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CLAUSULA 1. CONDICIONES GENERALES ADMINISTRATIVAS

La Consejera Delegada de la Agencia para la
) Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, en
ORGANO DE virtud de lo establecido en el Articulo 10.8.2 b) de la
CONTRATACION Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales
y Administrativas (B.O.C.M. N.° 311, de 30 de
diciembre de 2005)

DIRECCION POSTAL C/ Embajadores, n° 181, 28045 — Madrid
CODIGO DIR3 A13037574
NIF Q7850054C

DIRECCION ENCARGADA DEL SEGUIMIENTO Y EJECUCION DEL CONTRATO
BASADO

Direccion de Experiencia Ciudadana y Servicios Digitales

RESPONSABLE DEL CONTRATO

Directora de Experiencia Ciudadana y Servicios Digitales

CLAUSULA 2. INTRODUCCION

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante Madrid Digital, la
Agencia o MD), segun la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, de
la Comunidad de Madrid, 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 la Ley 11/2022, de
21 de diciembre, de Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econémica y la Modernizacién
de la Administracién de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre de 2022)
y por la Ley 8/2024, de 26 de diciembre, de medidas para la mejora de la gestién publica en el ambito
local y autonémico de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. numero 308 del 27 de diciembre de 2024),
tiene asignadas, entre otras competencias, la adquisiciéon, el disefio, desarrollo, implantacién,
mantenimiento, gestién y evolucion de la infraestructura tecnolégica, sistemas de informacién y de
comunicaciones electronicas y seguridad de la informacion de titularidad de la Agencia, asi como el
disefio y ejecucion en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de Madrid, de los
proyectos de sistemas y tecnologias de la informaciéon y comunicacion electronica que dan soporte a
su operativa, incluyendo la planificacién, disefio, gestion y operacién de las tecnologias y sistemas
que garanticen el funcionamiento de una Administracion digital. (Art. 10.3).

Asimismo, Madrid Digital se integra dentro de la estructura de la Consejeria de Digitalizacion, que
ostenta competencias en el ambito de la digitalizacién de la Administracion regional, y que pretende
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disefar la hoja de ruta y estrategia a largo plazo del Gobierno regional en el ambito de la
modernizacion y la digitalizaciéon de los servicios publicos de la Comunidad de Madrid, contando para
ello con la labor y el trabajo que ya que viene desarrollando Madrid Digital, potenciando la
coordinacién con el resto de consejerias y la visibilidad de las medidas adoptadas, logrando en el
ambito interno aunar esfuerzos para el avance en la gestiéon del cambio.

Tras el correspondiente proceso de licitacion, mediante resolucion 624/2021, de fecha 15 de
diciembre, la Consejera Delegada de Madrid Digital procedié a la adjudicacion del Acuerdo Marco
ECOM/238/2020.

Este contrato basado, cuya ejecucion se recoge en el Capitulo VII del PCAP regulador del Acuerdo
Marco -regulado y adjudicado de acuerdo con lo estipulado en el articulo 219 y siguientes de la LCSP,
del que deriva, se ejecutara con estricta sujecion a lo dispuesto en el PCAP y PPT de dicho Acuerdo,
donde se recogen todos los aspectos contractuales que le afectan.

CLAUSULA 3. ANTECEDENTES DEL CONTRATO BASADO

El sector publico esta en plena transformacion digital, buscando un modelo de gestién mas eficiente
y centrado en las necesidades de los ciudadanos. En este contexto, la Comunidad de Madrid puso
en marcha la Cuenta Digital en julio de 2024, un espacio personal que ya supera el millén de usuarios
y ofrece acceso a mas de doscientos servicios.

Componentes como Mis Gestiones, Mis Notificaciones, Mis Avisos y Mis Tarjetas son algunos de los
componentes que conforman una plataforma intuitiva que permite tanto solicitar servicios como
acceder a informacion personalizada sobre actividades culturales y de ocio. La Cuenta Digital se ha
configurado como una plataforma abierta que permitira integrar progresivamente los servicios
sectoriales a través de sus Espacios Tematicos, facilitando la contribucién de los equipos que dan
servicio a las diferentes consejerias, y convierte la plataforma en el punto central para ciudadania y
empresas.

Gracias a la apuesta por el redisefio de servicios, se han incorporado mas de 60 "Servicios a un Clic
en la Cuenta Digital. El objetivo es que, para finales de 2026, el 85% de la gestién se produzca en
esta plataforma. Entre los nuevos servicios destacan la obtencion inmediata del Carné Joven, de
certificados de familia numerosa y de grado de discapacidad, asi como la solicitud de becas y ayudas.
Estos tramites permiten la renovacion sencilla a través de borrador, el prerellenado de datos y la firma
digital por parte de varios intervinientes. Ademas, se han personalizado los flujos de navegacion y se
ha logrado reducir hasta en un 80% la documentacién necesaria.

Integrando la experiencia digital del mundo privado en la administracién regional, la plataforma reduce
las barreras que puede suponer la digitalizacion para determinados sectores, potenciando la
digitalizacion también en los servicios de atencion presencial y telefonica. Con este objetivo, se ha
desarrollado MaDi, el sistema de disefio de la Comunidad de Madrid, que establece los estandares
para crear funcionalidades accesibles, claras y faciles de utilizar. Ademas, se ha creado el Citizen
Lab en Digitaliza Madrid, espacio dedicado a recopilar el feedback ciudadano y promover un proceso
de mejora continua.

Madrid Digital ha llevado a cabo estas iniciativas apoyandose en los siguientes contratos basados en
el Lote 1 del acuerdo marco Factoria Digital, en el ambito del Plan de Recuperacién, Transformacion
y Resiliencia, financiado por la Unién Europea, Next Generation EU:
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o “Estrategia y Disefio de la Cuenta Digital”. ECON/000056/2022 — SOLPE 2022300121 con una
duracion total 48 meses y un importe total de 2.432.216,16 €

¢ “INNOVA: Servicios de consultoria para la transformacion digital de los servicios a ciudadanos’
ECON/000198/2022 con una duracion total 42 meses y un importe total de 3.779.216,60 €

A través de estos contratos se ha realizado el disefio de la primera versién de la Cuenta Digital y el
sistema de disefio que la acompana, MADI, y se han redisefiado los principales servicios dirigidos a
la ciudadania, con un enfoque prioritario en la capa de interaccion con el ciudadano y en la
experiencia de uso, con el objetivo de permitir su solicitud de forma mas agil, sencilla y personalizada.

Una vez finalizada esta primera version, comienza una nueva etapa de transformacion, en la que los
disefios y redisefos propongan soluciones de automatizacion, inteligencia artificial, gobierno del dato,
robotizacién, mineria de procesos y el gobierno orquestado de los procesos, entre otros disponibles
en el mercado actualmente. Esto permitira establecer las bases de la nueva Cuenta Digital, que se
apoyara en estas tecnologias y ademas se abordara una nueva etapa de redisefio de servicios en
los que no solo se redisefa el frontal a la ciudadania, sino que se analizan y se redisefian extremo a
extremo buscando la mejora de experiencia para ciudadanos y empresas, asi como la eficiencia de
la administracion.

Se requiere consolidar todos los trabajos descritos, asi como impulsar, dirigir y gestionar esta nueva
etapa de transformacion tanto en Cuenta Digital y su ecosistema, como en el redisefio extremo a
extremo y simplificacion de los procesos que soportan los servicios a la ciudadania y las empresas.

CLAUSULA 4. OBJETO DEL CONTRATO BASADO

El objeto del contrato es el analisis, simplificacién y redisefio de servicios digitales, para la
optimizacion de la experiencia ciudadana y la eficiencia de los servicios publicos.

Programa FEDER 2021-2027:

Objetivo Politico 1: Una Europa mas competitiva e inteligente, promoviendo una transformacion
econdémica innovadora e inteligente y una conectividad regional a las tecnologias de la informacion
y de las comunicaciones

Prioridad Especifica 1.A.: Transicion Digital Inteligente

Objetivo Especifico 1.2.- Aprovechamiento de las ventajas de la digitalizacion para los
ciudadanos, las empresas, las organizaciones de investigacion y las administraciones publicas

Linea 1.2. Creacién y transformacién de servicios publicos digitales orientados a ciudadanos y
empresas.

Ambito de intervencién 016: Soluciones de TIC para la Administracion, servicios electronicos,
aplicaciones
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CLAUSULA 5. AMBITO ORGANIZACIONAL DEL CONTRATO BASADO

El ambito organizacional objeto del presente contrato basado es el siguiente:

AMBITOS ORGANIZACIONALES -

Consejeria de Presidencia, Justicia y Administracion Local

Consejeria de Educacion, Ciencia y Universidades

Consejeria de Medio Ambiente, Agricultura e Interior

Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo

Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales

Consejeria de Digitalizacion

Consejeria de Sanidad

Consejeria de Vivienda, Transportes e Infraestructuras

Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte

Todas las Consejerias X

CLAUSULA 6. ALCANCE DEL CONTRATO BASADO

El alcance del contrato basado comprende las siguientes actividades:

o Diseno y gestion integral del producto Cuenta Digital para dirigir la implementacion de su
segunda version y sucesivas.

« Simplificacion y propuesta de hiperautomatizacion de servicios digitales extremo a
extremo, para que la ciudadania resuelva “a un clic’ en Cuenta Digital y la administracién
reduzca tiempos y costes.

+ Consultoria especializada en implantacion de soluciones basada en ultimas tecnologias:
mineria de procesos, orquestaciéon con agentica, |IA, automatizacién, wallet digital, entre otras.

« Evolucién del Catalogo de Servicios y Momentos Vitales de la Comunidad de Madrid y los
servicios de administracion digital relacionados.

+ Gestion del Sistema de Disenno MADI de la Comunidad de Madrid para portales y aplicaciones
a ciudadania y empresas.
» Evolucién y automatizacion del Observatorio de Excelencia de Servicios Publicos Digitales

e Oficina de proyecto, comunicacién y gestién del cambio. Todos estos servicios se prestaran
con apoyo en herramientas para la digitalizacion y automatizaciéon de los servicios prestados.

El alcance del contrato se estructura en tres bloques de trabajo, concebidos para garantizar la
evolucién de Cuenta Digital los servicios transversales, el redisefio y mejora integral de los servicios
digitales de la Comunidad de Madrid, y el gobierno y adopcién del modelo mediante una oficina de
gestién de proyecto, con un enfoque integral de comunicacion y gestién del
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Para ello se hara uso de herramientas y utilidades, que puedan estar basadas en técnicas de
inteligencia artificial,

la colaboracion con los equipos técnicos de Madrid Digital y la orientacion permanente a la eficiencia,
reutilizacion y calidad del servicio publico.

BLOQUE 1: Gestion Integral de la Cuenta Digital y resto de servicios del ecosistema
Administraciéon Digital de la Comunidad de Madrid

Tras la puesta en marcha de la primera version de la Cuenta Digital, se afronta una nueva etapa
para alcanzar una nueva version, potenciada por el uso de la IA, los agentes, la automatizacion y
una experiencia ciudadana proactiva y personalizada.

Para ello, el presente bloque abarca la gestion integral del producto Cuenta Digital junto con el
resto de sistemas de ciudadano que conforman la Administracion Digital de la Comunidad de
Madrid, incluyendo planificacion estratégica, disefio UI/UX, analisis funcional, pruebas, atencion
a las resefias de los stores, investigacién con ciudadania, marketing digital y produccién de
contenidos multimedia y para RRSS, comunicacion (notas de prensa, presentaciones,
contenidos), gestién de contenidos y mejora continua de la conversion y de la satisfaccion del
usuario. El adjudicatario actuara como Product Manager de Cuenta Digital, teniendo la
responsabilidad de producto de extremo a extremo, acompafiando a la implantacion y asegurando
la calidad y el funcionamiento en produccion del sistema. Ademas, incluira también el disefio y
evolucion de los servicios digitales horizontales (con la inclusion de asistentes virtuales,
avatares, etc.), asegurando la correcta aplicacion del Sistema de Disefio MaDi, su divulgacion, el
cumplimiento de estandares de accesibilidad AA y la coordinacidon con los equipos de
construccion y de unidades gestoras. Este ambito incluye la definicién, diseio y mejora de los
componentes, procesos y modulos comunes que dan soporte a la Administracion Digital y
a los servicios a un clic.

Todas las actividades se ejecutaran bajo un enfoque de Citizen-Centered Design, orientado a
mejorar la experiencia de la ciudadania en su relacion con la Administracion e incluyen, entre
otras:

o Gobierno y mantenimiento del sistema de diseio y plantillas

o Evolucion de componentes y servicios horizontales

o Disefno Ul/UX

o Auditorias sobre disefios de nuevos servicios a un clic a incorporar en Cuenta Digital

o Diseio y supervision de actividades de research con ciudadania

BLOQUE 2: Redisefio y simplificacion de Servicios Publicos, Catalogo de Servicios y
Observatorio

Este bloque comprende las actividades de analisis, redisefio, medicion y evoluciéon de los
servicios digitales. Los trabajos abarcan tanto la eficiencia administrativa (propuestas de
optimizaciéon y automatizacion de los procesos internos asociados a cada servicio) como la
mejora de la experiencia ciudadana, orientada a disefar servicios simples, accesibles y
usables. Incluye la elaboracion de la cartografia completa de procesos, la identificacién de
patrones comunes y el levantamiento, redisefio y optimizacion de procesos end-to-end,

|
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detectando cuellos de botella, redundancias y oportunidades de simplificacion. También
contempla la definicion de la topologia funcional de cada proceso, incorporando en las
propuestas, agentes de inteligencia artificial, automatizaciones e integraciones.

Todo ello se alinea con el modelo de Cuenta Digital, los componentes horizontales
corporativos y las metodologias del Observatorio y del Catalogo de Servicios, instrumentos
esenciales de priorizacion, evaluacion y gobierno funcional. El Catalogo constituye el inventario
estructurado de servicios y Momentos Vitales, mientras que el Observatorio permite medir
madurez digital, evaluar retorno de inversion, realizar seguimiento del plan de transformacion y
apoyar la toma de decisiones. Este bloque incluye igualmente el disefio de la evolucion de los
servicios horizontales de administracion digital asociados y la consultoria especializada
en tecnologias emergentes como IA, RPA, mineria de procesos, orquestacion de procesos
automatizada, BRMS, entre otras.

Las actividades permiten consolidar una visién unificada del ecosistema de servicios digitales,
combinando vision de servicio y vision de proceso, garantizando coherencia entre unidades
gestoras, responsables técnicos y criterios corporativos de administracion digital. Con caracter
transversal, se emplearan técnicas de inteligencia artificial en la realizacién de todos los trabajos,
siempre con validacion humana previa.

o Redisefo de servicios y simplificacion
o Evolucion del Catalogo de Servicios de la Comunidad de Madrid

o Operacién y evolucion del Observatorio de los Servicios Digitales.

BLOQUE 3: Gobierno, Coordinacion, PMO y Gestion del Cambio

Este bloque integra la Oficina Técnica del Proyecto (PMO) y las actividades de comunicacién
y gestion del cambio necesarias para asegurar la correcta implantacion, adopciéon y
sostenibilidad del modelo de transformacién digital. Su objetivo es garantizar que los proyectos
derivados de los servicios horizontales y del disefio de Cuenta Digital (Bloque 1), asi como los del
Catalogo de Servicios, el Observatorio y los rediseios end-to-end (Bloque 2), se planifican,
ejecutan y controlan de forma rigurosa y alineada con los objetivos de la Consejeria de
Digitalizacion y de Madrid Digital. Ya sea los proyectos de disefio o bien el seguimiento de los
proyectos de desarrollo realizados por terceros para la implementacion de los disefios.

La PMO sera responsable de la gestion del porfolio de iniciativas resultantes de los tres bloques
del contrato, coordinando equipos, consolidando planificacion, supervisando hitos y mitigando
riesgos. Asimismo, sera la responsable del seguimiento del cumplimiento de los hitos y
entregables del proyecto, asi como del seguimiento de los desarrollos que puedan afectar
a otros equipos corporativos, en especial de los equipos de desarrollo y evolucion de Cuenta
Digital, garantizando la correcta alineacion y coordinacion entre todas las areas. La oficina
actuara como una PMO avanzada, incorporando herramientas de inteligencia artificial para la
productividad, tanto de la PMO como en la gestidon del cambio, e incluira perfiles especializados
en gestion de contratos, estudios y consultorias puntuales.

De forma complementaria, este bloque comprende la planificaciéon e implantacién de la gestién
del cambio, incluyendo acciones de comunicacion multicanal, campafas de adopcion, formacion,
acompanamiento a colectivos clave y medicion del impacto. El adjudicatario debera disenar y
mantener un Plan de Gestion del Cambio alineado con la Oficina de Gestion del Cambio de Madrid
Digital, garantizando que la transicién organizativa, procedimental y tecnolégica se ejecuta con
éxito.
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o Oficina Técnica de Proyecto (PMO)
o Comunicacion y Gestion del Cambio

En este bloque es obligada la incorporacién de herramientas y aceleradores IA que acompafien
el seguimiento, la planificacién, revisidn de entregables, la gestidon de riesgo, la generacioéon de
informes y documentacién PMO, plan de comunicacién, asistente en comités y direccion, y la
toma de decisiones.

Los trabajos descritos en este documento son orientativos, no limitativos ni exhaustivos, y
podran ajustarse a la planificacion aprobada por Madrid Digital dentro del alcance econémico del
contrato, con foco en la eficiencia y en la interaccién entre equipos. El licitador podra proponer
trabajos adicionales que aporten valor y contribuyan de forma significativa a los objetivos del proyecto.

Los bloques 2 y 3 de este contrato podran ser cofinanciados con el Programa FEDER 2021-2027,
con una tasa de cofinanciacion del 40%.

Programa FEDER 2021-2027:

Obijetivo Politico 1: Una Europa mas competitiva e inteligente, promoviendo una transformacion
econdémica innovadora e inteligente y una conectividad regional a las tecnologias de la informacién
y de las comunicaciones

Prioridad Especifica 1.A.: Transicién Digital Inteligente

Objetivo Especifico 1.2.- Aprovechamiento de las ventajas de la digitalizacion para los
ciudadanos, las empresas, las organizaciones de investigacion y las administraciones publicas

Linea Especifica de actuacion: Creacién y transformacién de servicios publicos digitales orientados
a ciudadanos y empresas

Ambito de intervencion 016: Soluciones de TIC para la Administracién, servicios electrénicos,
aplicaciones

6.1 Tipologias del contrato basado

Las tipologias en las que se enmarcan los servicios objeto del presente contrato basado son las

siguientes:
TIPOLOGIAS DEL LOTE DE CONSULTORIA Y DISENO
1 | Consultoria de Analisis y Disefio
2 | Consultoria de Gestion de la Transformacion Digital X
3 | Disefio de Servicios Digitales X
4 | Capacitacion Digital
§ | Oficina de Gobierno y Seguimiento de Proyectos y Servicios X

En la contratacion de desarrollos de Proyectos y Servicios relacionados directamente con el objeto
de este contrato, de conformidad con lo establecido en el articulo 70.2 de la Ley 9/2017, de 16 de
noviembre de Contratos del Sector Publico, las empresas adjudicatarias de los contratos que tengan
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desarrollo, asi como la coordinaciéon en materia de seguridad y salud, seran excluidas de dichas
licitaciones, cuando no haya otro medio de garantizar el cumplimiento del principio de igualdad de
trato.

6.2 BLOQUE 1. Gestion global de Cuenta Digital y Administracion Digital

Las actividades y entregables que se describen a continuacion se formulan en términos
generales para permitir su adaptacion y no constituyen una relacion exhaustiva, pudiendo ser
ajustados por Madrid Digital cuando resulte necesario, siempre dentro del alcance econémico del
contrato.

6.2.1 Gobierno y mantenimiento del sistema de diseno y plantillas

o Gestionar el sistema de diseio de MaDi (roles, flujos, calendario, controles). Establecer y
actualizar su modelo de gobernanza.

o Asegurar el nivel de accesibilidad (WCAG 2.2 AA como referencia).

o Definir y establecer los nuevos modelos y plantillas que se requieran incorporandolos al
sistema a partir de las necesidades recibidas por parte de los equipos de disefio consumidores,
aplicando un modelo de contribucién en el que dichos equipos propongan mejoras que seran
revisadas y validadas por el adjudicatario para su incorporacion.

e Mantener documentacion de uso (guias, ejemplos, checklists de calidad, accesibilidad,
responsividad) y kits para disefo/front.

« Disefar, nutrir y mantener actualizado el espacio que alberga el sistema de disefio y que
explica las integraciones con frameworks que lo complementan (por ejemplo, mova3) para
reunir en un unico sitio los elementos de diseno y toda la documentacién asociada.

e Realizar acciones de difusion y formacion peridodicas sobre el uso del sistema de disefio
(incluye documentacién y video pildoras formativas) y atender consultas con registro de
solicitudes e incidencias.

e Coordinar seguimientos semanales con los equipos consumidores del sistema para la
resolucion de dudas y la recepcion de nuevas necesidades, en base a un modelo de contribucion
en el que los equipos propongan nuevos componentes o evoluciones de los existentes.

6.2.2 Evolucién de componentes y servicios horizontales

¢ Diseno de los componentes y servicios horizontales, asi como la elaboracion de analisis
funcionales correspondientes.

¢ Coordinacion, convocatoria y elaboracion y distribucion de actas de las reuniones de
trabajo.

¢ Elaboracion de la documentacion de disefio funcional, incluyendo el flujo funcional por
proceso horizontal.

e Soporte a pruebas funcionales para la validacion y aceptacion de los procesos horizontales
disefiados.

6.2.3 Disefio UI/UX y gestién de producto digital

Diseno de los nuevos frontales de Cuenta Digital o evolucion de los frontales existentes y
sistemas de Administraciéon Digital sobre MaDi con el detalle suficiente para su entrega a
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equipos de desarrollo.

» Soporte a construccion y QA: acompafiamiento a desarrollo, colaboracién con planes de prueba
y participacion en pruebas, elaboracién de informes de las incidencias detectadas para su reporte
al equipo de desarrollo y seguimiento. Se realizaran las revision y pruebas UX/UI y accesibilidad
de los desarrollos realizados de front.

e Gestion del producto digital con rol de Product manager. Monitorizacién del funcionamiento de la
Administracion Digital y coordinacién con los equipos de soporte a la plataforma para la
identificacion y seguimiento de incidencias en el servicio.

¢ Definicion y gestion de la hoja de ruta del producto.

» Disefo, coordinacion y ejecucion de acciones de marketing acompasadas con la hoja de ruta
y la publicacion de releases periodicas

e Produccién de contenidos de difusién para redes sociales, notas de prensa, presentaciones
ejecutivas y de trabajo, contenidos multimedia de soporte a reuniones, etc.

e Atencion, gestion y respuesta a las resefias de los usuarios publicadas en Google Play y Apple
Store.

6.2.4 Auditorias sobre disefios de nuevos servicios a un clic a incorporar en Cuenta Digital

Auditoria UX/UlI completa del rediseiio propuesto: recepcion del paquete de disefio (flujos,
pantallas, microcopy), identificacion y clasificaciéon de acciones correctoras
(blogueantes/mayores/menores) y propuesta de acciones correctoras a los equipos de disefio con
ejemplos de aplicacion.

6.2.5 Diseno y supervision de actividades de research con ciudadania

Planificacion, disefio y sintesis de acciones de investigacion con ciudadania y personal gestor,
priorizando aprendizajes accionables en mejoras tangibles en los servicios. Los resultados de las
acciones de investigacion y cocreacion con la ciudadania serviran de input para la definicion
de la hoja de ruta y la evolucion de la Cuenta Digital y de los servicios a ofertar bajo su ambito.

o Planificar trimestralmente las acciones de investigacion con un orden de magnitud
aproximado de dos acciones al mes, priorizadas por impacto y viabilidad y alineadas con el
roadmap.

o Disenar en detalle cada acciéon de investigacion y preparar instrumentos de estudio,
incluyendo guiones, tareas, escenarios, cuestionarios post tarea o sesion y materiales de test.

e Supervisar la ejecuciéon de las pruebas, con participacion directa u observacion segun
convenga en cada caso, asegurando cumplimiento del protocolo y registro de incidencias.

e Proporcionar soporte operativo al equipo ejecutor para la resolucion de dudas y el
acompafamiento durante la preparacion y realizacién de sesiones.

e Seguimiento de la construccion e implantaciéon de las mejoras identificadas.
o Coordinar con el resto de los bloques

6.2.6 Entregables

A continuacion, se detalla una serie de entregables como ejemplo:

¢ Modelo de gobernanza de MaDi (roles, flujos, calendario, controles).

N.° de Expediente: ECON/000194/2025 12 de 100
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« Informes semanales de las actualizaciones realizadas publicados para los equipos
consumidores del sistema.

o Disenos UX/UI de componentes incorporados y actualizados en el sistema.

e Documentacion de diseno UX/UI/UXW, disefio funcional y guias de uso para equipos
consumidores del portal que albergara el sistema de diseno.

o Portal del sistema de diseio operativo y actualizado (busqueda, selector de version, area de
contribucién e integracion con frameworks como mova3).

¢ Planes de trabajo, con calendario de reuniones e hitos.

o Documentacion de apoyo a las reuniones de trabajo y actas de reuniones con acuerdos,
decisiones, tareas y responsables.

« Documentos de disefo funcional (Especificacion funcional por proceso: flujo TO-BE, reglas,
entradas/salidas y errores). Podran contener, entre otros, los siguientes apartados:

o Descripcion de roles, casos de uso y mapa de relacion entre los mismos.

o Descripcion de procesos, incluyendo el happy-path y flujos alternativos con especial atencion
a los flujos de error con impacto critico para la ciudadania.

o Vinculacién entre los procesos y casos de uso con los frontales UX/UI disefiados.
o Pruebas funcionales para la verificacion del software entregado.
o Identificacion de requisitos funcionales y no funcionales que se hayan podido identificar

e Informe resumen de las auditorias UX/UI (Apto/No apto) con checklists aplicado, hallazgos
clasificados y acciones correctoras.

o Informe comentado sobre el propio disefio (anotaciones en pantallas/prototipos con
referencias a MaDi y a componentes horizontales).

e Registro de excepciones a MaDi, si aplica, indicando origen de la solicitud, justificacion, alcance
y vigencia autorizada por Madrid Digital.

e Agente |A de revision automatizada de disefios de servicios contra sistema de disefio y plantillas.

e Informes AS-IS / TO-BE con recomendaciones de evoluciéon para los nuevos servicios y
funcionalidades a incorporar en la Cuenta Digital.

o Disenos UX/Ul y prototipos para las evoluciones y nuevos servicios a incorporar en la Cuenta
Digital.

e Documentacion de apoyo funcional para el entendimiento de las propuestas a desarrollar
(guias de interaccion, patrones aplicados, reglas responsivas, etc.).

e Informes de pruebas de conformidad Ul/UX e informes de incidencias.

¢ Plan trimestral de acciones de investigacién con ciudadania con actualizaciones mensuales,
alineado con la hoja de ruta y una cadencia objetivo de ~2 acciones/mes.

o Diseno detallado de cada acciéon de investigacion con ciudadania (objetivos, método,
guiones/tareas y materiales de test).

o Informe de insights por accidon ejecutada, con evidencias y mejoras asociadas identificadas.

e Priorizaciéon de mejoras identificadas (matriz impacto/viabilidad) y propuesta de incorporacion
a la hoja de ruta.
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o Disenos UX/Ul asociados a las mejoras validadas (patrones, microcopy, estados y prototipos
cuando proceda).

6.2.7 Hitos*

*Los hitos se consideran unos minimos para los que el proveedor debera disponer los recursos
necesarios dentro del ambito.

e Hito1,alos 6 meses tras el inicio de la ejecucion del contrato:
o Hojade ruta estratégica Cuenta Digital
o Estudioy propuesta de cambio o adaptacion de marca.
o Libro blanco de Experiencia Ciudadana Comunidad de Madrid con base en Cuenta Digital y MaDi

e Hito 2, a los 12 meses tras el inicio de la ejecucion del contrato: actualizacién de la
declaracién de accesibilidad de la Cuenta Digital.

e Hito 3, alos 12 meses tras el inicio de la ejecucion del contrato:
o Creacién/actualizacién del cuadro de mando de feedback ciudadano.
o Sesiones formativas y de divulgacion y materiales de formacion asociados relativos a:
= Uso de MaDiy plantillas a los equipos usuarios del sistema de disefios y otras audiencias.
* Cuenta Digital como plataforma unica de servicios a la ciudadania.

o Hito 4, a los 18 meses tras el inicio de la ejecucidon del contrato: creacion de una primera
version del nuevo espacio publico que albergue el sistema de disefio MaDi publico para la red
interna de Madrid Digital.

6.3 BLOAQUE 2. Rediseino y Simplificacion de Servicios Publicos, Catalogo de
Servicios y Observatorio (Elegible FEDER)

Las actividades y entregables que se describen a continuacion se formulan en términos
generales para permitir su adaptacion y no constituyen una relacion exhaustiva, pudiendo ser
ajustados por Madrid Digital cuando resulte necesario, siempre dentro del alcance econémico del
contrato.

6.3.1 Rediseno y simplificacion

El redisefio de un servicio requiere una vision integral que contemple tanto la dimension ad extra,
orientada a la experiencia del ciudadano, la simplicidad, la agilidad y la generacion de confianza;
como la dimensién ad intra, centrada en la mejora y optimizacién de los procesos y tareas internos.
Este enfoque debe alinearse necesariamente con la gestion del cambio que supone una adopcion
tecnoldgica, de formas de hacer y cultural para que esta sea incremental, adaptable y sostenible en
el tiempo.

En consecuencia, resulta imprescindible monitorizar la evolucion del proyecto con criterios de gestion
del cambio, medicidon del valor aportado y verificacion continua de la eficacia de las mejoras
implementadas en cada fase.

A continuacion, se indican los diferentes tipos de proyectos a realizar y sus actividades.

1. Rediseno de Servicios 1 Clic (S1C) para su integraciéon en Cuenta Digital:
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a. Evolutivo de servicios:

A través de la iniciativa INNOVA se realizaron redisefios de servicios considerados minimo
producto viable. Hay distintas circunstancias por las que los servicios redisefiados o
implantados pueden ser objeto de un nuevo redisefio: por cambios en la base reguladora
del servicio, para poner en juego nuevas capacidades de las plataformas horizontales o

para implementar nuevas funcionalidades relacionadas con datos, automatizacion, etc. Esto
incluye:

o Mantenimiento evolutivo de disefios y documentacion (perfectivo y adaptativo) de los
servicios S1C actualmente en operacion.

o Revisién anticipada de cambios normativos, de procedimiento o de estructura
administrativa para garantizar que los servicios se actualizan y validan antes de su
entrada en vigor, sobre todo los que tienen una temporalidad definida (convocatorias).

o Revisién y mejora de servicios ofrecidos mediante convocatoria: Incluye actualizacion,
simplificacién, alineamiento con normativa vigente y adaptacién de los flujos ciudadanos
y administrativos.

b. Rediseno de servicios digitales centrados en la relaciéon Ciudadano—Administracion

o Analisis AS-IS de procesos, normativa, sistemas e integraciones.

o Mapeo del journey ciudadano, identificacion de fricciones y oportunidades de
simplificacion.

o Disefo TO-BE mediante Service Blueprint, propuestas de simplificacién administrativa y
requisitos priorizados.

o Prototipado con MaDi y pruebas con usuarios.

o Elaboracion de documentacion funcional y definicion de PMV y roadmap.

o Acompanamiento funcional y técnico hasta la implantacién y medicién del impacto.

o Gestién de riesgos (técnicos, organizativos, de adopcion y normativos) y seguimiento de
hitos.
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O

Coordinacién con la gestién del cambio

c. Evolucion de S1C mediante tecnologias emergentes

O

Incorporacion de mejoras basadas en asistentes y agentes de IA, automatizacion,
integracién con datos, interoperabilidad y sistemas terceros.

Adaptacion continua a nuevas metodologias y técnicas emergentes aplicables en Cuenta
Digital

d. Pruebas de concepto (PoC) con “tecnologias emergentes”: PoC aplicadas a ambitos
como:

O

O

O

O

O

Busqueda y comprension del servicio.

Evaluacién de requisitos y condiciones de acceso.
Apoyo a la tramitacion y seguimiento.

Analitica de interacciones.

Mejora de conversién y experiencia.

e. Incorporacion de tecnologias emergentes en nuevos y actuales servicios digitales:

O

Se incluiran en los disefos propuestas de integracion de soluciones basadas en IA
(asistentes, chatbots, agentes de IA, orquestacion, analisis documental, automatizacion,
proactividad, personalizacion, analitica, inteligencia de negocio, etc.), en areas como:
acceso a los servicios, su definicion, estructura y contenido, personalizacion de
experiencia, integracion con DATA, proactividad o prediccion, analitica del dato,
inteligencia de negocio, automatizacion, entre otras.

Todas las implantaciones deberan cumplir los requisitos de accesibilidad, proteccion de
derechos, ética de la IA, seguridad, transparencia, supervision humana y normativa
aplicable

f. Operaciones continuas sobre los Servicios digitales:

O

En la medida en que los servicios publicos deben ajustarse de manera continua a las
politicas publicas vigentes, el Catalogo de Servicios y los servicios digitales asociados
deberan mantenerse permanentemente alineados con dichos cambios. En
consecuencia, tanto la estructura y el contenido del Catalogo de Servicios, evolucionara
dar respuesta a nuevas tipologias de servicios asi como para la inclusién de los
momentos vitales y otros subcatalogos: requisitos, documentos, etc.

De forma obligatoria, en aquellos servicios digitales cuya prestacion es continuada pero
cuyo uso esta vinculado a convocatorias o periodos temporales concretos, deberan
realizarse revisiones anticipadas para identificar y aplicar los cambios necesarios antes
de su entrada en vigor. Estas revisiones deberan contemplar, entre otros aspectos, las
modificaciones normativas que afecten al procedimiento, los requisitos exigidos, la forma
de prestacion del servicio, las necesidades de informacion y seguimiento, los criterios de
valoracién, los mecanismos de comunicacion de resultados y, en general, cualquier
elemento que afecte a la correcta instrumentacion funcional y técnica de los derechos y
obligaciones de las personas y entidades intervinientes. Todo ajuste o actualizacién
debera quedar debidamente implementado, probado y validado con caracter previo a su
puesta en servicio.

Es necesario disponer de una metodologia que permita operar los servicios disponibles
para ciudadano

N.° de Expediente: ECON/000194/2025 16 de 100



A Cofinanciado por &9 : o 5 l— . .
o i oA BRGEo, === Fondos Europeos [ Comunidad @ madriddigital
la Union Europea Z]JiE2 vronconrisuca — P de Madria @ Madriddig

En el anexo VII, se indican los Servicios Digitales ya implementados.

2. Rediseio End-to-End de los procesos de los Servicios Digitales: El redisefio end-to-end de
los servicios digitales tiene por objeto mejorar la eficiencia y transformar los procesos
administrativos y de atencion al ciudadano mediante una metodologia estructurada que
incorpore inteligencia artificial, automatizacién y analisis avanzado. Este trabajo debera
ejecutarse con una vision integral del servicio y del proceso, integrando normativa, sistemas,
roles, datos e interacciones ciudadanas, garantizando tanto la mejora de la eficiencia interna
como de la experiencia de uso

a. Metodologia y proyectos de reingenieria de procesos

o Consolidaciéon de una metodologia y modelo de relacion, que incorpore agentica IA
para la mejora de eficiencia de los proyectos de este ambito en sus actividades y en su
seguimiento y control.

o Ejecucién de proyectos de eficiencia y simplificacion administrativa con foco en la
reingenieria de procesos. Esto incluye:

Flujo de trabajo operativo - Redisefio end-to-end

En este proyecto se aborda una revisidon integral de un servicio o tramite, desde la solicitud hasta la finalizacién de su prestacion, con el objetivo de identificar ineficiencias,
cuellos de botella y puntos de friccidn tanto para la ciudadania como para las unidades tramitadoras, a fin de definir iniciativas de mejora que impulsen servicios mas
eficientes y de mayor calidad, apoyandose en las iniciativas, herramientas y solucienes tecnologicas de Madrid Digital.

@ © ©

1. ANALIZAR EL SERVICIO DE 2. DETECTAR PUNTOS DE 3. IDEAR SOLUCIONES Y 4. PRIORIZAR, CATEGORIZAR Y i 5. ACOMPANAMIENTO,

PRINCIPIO A FIN DOLOR Y BARRERAS PROPUESTAS DE MEJORA SELECCIONAR INICIATIVAS | DESPLIEGUE Y MEDICION
DE RESULTADOS
Revisién completa del Identificar los puntos Plantear propuestas de 1. Evaluar las propuestas . Acompadiar a las unidades 3
servicio, desde la solicitud criticos del servicio y mejora que den respuesta de mejora segln en la planificacion y |
hasta la finalizacion. barreras encontradas por a los problemas impacto y esfuerzo, y ejecucion.
Incluye tanto la experiencia el gestor que generan detectados, ya sean priorizarlas de forma 0 Cooreirar I vlxiackn
ciudadana como la ineficiencias o cuellos de tecnologicas (IA, RPA, realista. técnica y funcional con
operativa interna, para botella. integraciones, cuadros de 2. Seleccionar iniciativas los equipos implicados.
obtener una vision mando) u organizativas o de acuerdo con su . Supervisar el desplisgue.
holistica del servicio. nermativas, siempre con viabilidad técnica y el . Medir y hacer
un foco .en Ia. eficiencia y vallqr qu.e aportan a la | seguimiento de los
la experiencia. eficiencia del proceso. indicadores (KPT)

» |dentificacion de objetivos y alcance.

= Analisis AS-IS de procesos, subprocesos, normativa, roles, sistemas y flujos de
informacion.

= |dentificacion de cuellos de botella, cargas administrativas y oportunidades de
simplificacion.

» Mapa funcional de procesos (roles/sistemas/acciones).

= Anadlisis funcional y técnico de los sistemas actuales.

= Disefio TO-BE mediante cocreacion con unidades gestoras.

= Definicion de puntos de medicién y gemelo digital del proceso.

= Disefio y medicién de indicadores (desagregados y agregados).

» Priorizacion de mejoras mediante matriz esfuerzo-impacto.

= Definicion del roadmap y releases (TO-BE corto, medio y largo).

» Elaboracién de prototipos funcionales y flujos orquestados.

»= Redaccién de documentos funcionales de las mejoras seleccionadas.

= Acompafiamiento en la implantacion y medicién del impacto.

= (Gestion de riesgos, oportunidades y seguimiento de hitos.

= Coordinacion con las actuaciones de gestion del cambio.
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b.

= Soporte a la oficina de gestién en reportes, mecanismos de control y uso de
aceleradores.

Realizar pruebas de concepto (POC) orientadas a eficiencia y automatizacién utilizando
tecnologias emergentes aplicables al redisefio de procesos como mineria de procesos,
automatizaciéon avanzada, inteligencia artificial (agentes, copilotos, analitica), inteligencia de
negocio y analitica de datos.

Aceleradores y activos reutilizables: Definicion y mantenimiento de herramientas y
aceleradores que faciliten la ejecucion y escalabilidad de los proyectos, incluyendo:

o Inventario de patrones de ineficiencia.
o Cartografia transversal de procesos (tipificacion, agrupacion y componentes comunes).

o Definicién de arquitecturas de proceso: agentes, automatismos e integraciones; evitando
soluciones ad hoc.

o Catalogo de agentes inteligentes y priorizacién coordinada con desarrollo/IA.

o Catalogo de propuestas de mejora y soluciones normalizadas.
o Inventario de procesos comunes reutilizables.

o Comunicaciones, reportes y mecanismos de seguimiento

3. Evolucionar la metodologia de redisefio incorporando soluciones de IA en todas sus fases
que permitan optimizar el analisis y redisefio, incluyendo:

a.
b.

Procesos de benchmarking

Andlisis de VoC (Voice of Citizen) cualitativas y cuantitativas: Revisién de arquetipos,
procesos, roles, funciones, sistemas de soporte..

Levantamiento de puntos de dolor o fricciones
Realizacién de aceleradores para levantamiento de riesgos y su seguimiento.

Generacion de aceleradores para revisiones posteriores de entregables (contenido, calidad,
fechas).

Propuestas de mejoras horizontales por agrupacion de servicios, momentos vitales,
arquetipos de ciudadano/empresa, entre otros, de forma que facilite la estructuraciéon y
redisefo basado en configuracion de activos o elementos funcionales compartido, asi como
la evolucion a desarrollos mas agiles, normalizados y sostenibles.

Levantamiento de necesidades, mejoras y apoyo al redisefio de sobre Servicios Horizontales
en Cuenta Digital y Servicios Horizontales de Administracion Electronica

Seguimientos de proyecto, Contrato y comités directores o con otras areas, reportes, entre
otros, la definicion y elementos de gestion del cambio, contenidos formativos, de
comunicacion, promocion, dinamizacion de personas y en plataformas colaborativas,
realizacién de Pilotos o prototipos

4. Preparaciony traspaso

a.

Recepcidn, bajo plan de traspaso, de los disefos, trabajos previos y servicios implantados
0 en implantacion, garantizando continuidad y coherencia metodoldgica.

Conformacién del equipo de trabajo y de los stakeholders, incluyendo definicion de
expectativas, compromisos de participacion, objetivos y modelo de trabajo comun.
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6.3.2 Nueva version del Catalogo de Servicios de la Comunidad de Madrid

Recibir el Catalogo de Servicios existente, su modelo conceptual y modelo de datos. Plantear una
nueva version que recoja todas las necesidades detectadas durante la implementacion de los servicios
a un clic.

Recibir y revisar los trabajos sobre las taxonomias ad-hoc y trabajos ya realizados del
Catalogo, en especial los relativos a Momentos Vitales.

Revisar, actualizar y ampliar progresivamente los inventarios del Catalogo de servicios al
ciudadano de la Comunidad de Madrid, por ambito funcional, identificando servicios existentes,
en construccion y nuevas necesidades.

En la medida que los servicios publicos se ajustan a las politicas publicas de forma continua, el
Catalogo de Servicios y los servicios digitales deben alinearse consecuentemente.

Supervisar la carga de inventarios en la herramienta del Catalogo y ejecutar controles de
calidad de datos.

Acompanar a equipos técnicos en la operaciéon de actualizacion y carga, asi como a los
gestores del catalogo durante el ciclo de vida de los servicios, proporcionando soporte
funcional.

Dar soporte técnico y funcional sobre el modelo de Momentos Vitales a los gestores.

Colaborar en establecer un modelo de relacién entre el conjunto de partes interesadas
(stakeholders) en la configuracion del equipo multidisciplinar que formara parte del proceso de
creacion y evolucion de los Momentos Vitales.

Ejecutar actividades de gestion del cambio, en coordinacién con el Bloque 2, en todas las
fases: previa, comunicacién, sensibilizacion, capacitacion, soporte, seguimiento y refuerzo.

Apoyo con técnicas de IA (como soporte): utilizacion de IA para estructurar informacion, sugerir
etiquetados, y generar borradores de resumenes; con revisiéon y validacion humana.

Entregables. Catalogo de los Servicios de la Comunidad de Madrid

Revision y actualizacion de parametros y taxonomias que permitan caracterizar los servicios
digitales en la Comunidad de Madrid.

Validacion de las fichas de servicios y tramites del Catalogo con los interlocutores
correspondientes en las unidades gestoras.

Revision y actualizacién del modelo de datos del Catalogo de Servicios.

Revisién y actualizacion del inventario de servicios del Catalogo por ambito funcional,
identificando servicios existentes, en construccion y nuevas necesidades.

Revision y actualizacion del mapa de Momentos Vitales de la Comunidad de Madrid.

Plan de comunicacion y gestion del cambio para la implantacion del Catalogo en las unidades
gestoras y partes interesadas.

Documento detallado de acciones de los planes con tipologia, alcance, contenido,
destinatarios, canales, materiales y periodicidad.

Documento de medicion del impacto de las acciones del Plan de Gestion del Cambio.
Plan de formacion y materiales de apoyo.

Materiales de comunicacion y de recogida de feedback.
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Se deberan incorporar en todas estas actividades soluciones y mejoras alineadas a las
nuevas tecnologias emergentes o futuras, p.e. elementos de inteligencia artificial como asistentes,
chatbots, agentica IA, en areas como: Definicion, estructura, contenido y apoyo a la definicion,
mantenimiento y evolucion del catalogo asi como a asentar y facilitar los procesos operativos, de
seguridad y de control que lo sostienen, garantizando que su implantacion y operacion cumple en
cada caso la normativa aplicable de accesibilidad, uso ético, proteccion de derechos fundamentales,
seguridad, transparencia y responsabilidad.

6.3.3 Observatorio de los Servicios Digitales

» Revisar y actualizar la estrategia de servicios digitales por ambitos funcionales, alineandola
con el grado de madurez digital de partida y revisando, actualizando y ampliando los ejes y las
medidas para cada ambito. Se deberan definir las estrategias de trasformacion digital
alineados a los distintos escenarios de transformacion que pudiesen definirse, pudiendo estos
vincularse a madurez digital, impacto (ciudadano/administracién), costes u otras variables
como capacidades / esfuerzos, gestion del cambio u oportunidad politica / social /
econémica / técnica.

e Recopilar, automatizar, analizar y publicar periédicamente los principales indicadores de
Administracién Digital de la Comunidad de Madrid en un espacio especifico que funcione como
centro de conocimiento que reuna y difunda informacién relevante sobre la transformacién
digital de los servicios.

o Definir y mantener un marco metodoldégico general que agrupe y gobierne metodologias de
transformacion, seguimiento y gestion del cambio.

e Revisar y actualizar la herramienta de seguimiento del plan de digitalizacion, incorporando
drivers, instrucciones y directrices del programa ORION, y definiendo medidas y palancas
que impulsen la transformacion de los servicios de la Comunidad de Madrid desde su estado
actual.

e Configurar con las areas técnicas de Madrid Digital el modelo de relacion y trabajo que permita
automatizar la recogida y tratamiento de datos y fuentes de informacion de los indicadores que
componen cada métrica del Observatorio, para medir la madurez digital de la oferta de servicios
publicos.

e Integrar y consolidar en una plataforma uUnica y accesible los observatorios existentes en
distintos ambitos, llamado Observatorio de Servicios Digitales, ofreciendo diferentes perspectivas
de visualizacion, tanto internas (usuarios de MD y empleados publicos) y externas (ciudadania).

e Implementar y desarrollar informes permitan que el observatorio actie como un centro de
conocimiento que reuna y difunda informacion relevante sobre temas de interés en el ambito de
la digitalizacion de los servicios publicos. Al generar estudios sobre los resultados obtenidos en
los procesos de digitalizacion, el observatorio puede proporcionar insights valiosos, tendencias y
mejores practicas que beneficien a la Comunidad de Madrid y a los actores involucrados en el
ecosistema digital.

e Revisar y actualizar a lo largo del contrato los ajustes necesarios a las metodologias
desarrolladas por necesidades derivadas de cambios legislativos o alineamientos tecnoldgicos.

e Llevar a cabo todas las tareas de comunicacién y gestion del cambio relativas al Observatorio,
en coordinacion con el BLOQUE 2. Comunicacion y Gestion del Cambio.
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De manera adicional, se valoraran propuestas para evolucionar el Observatorio como hub de
encuentro y colaboracion entre administraciones, empresas, organizaciones civiles y ciudadania,
para generar sinergias. Al servir como punto de encuentro y facilitador de colaboraciones entre los
agentes mencionados, el observatorio puede promover la cocreacion de soluciones innovadoras, el
intercambio de buenas practicas y el desarrollo de alianzas estratégicas que impulsen el avance del
ecosistema digital en la region

Se debera utilizar técnicas de IA, como soporte, para agregar y sintetizar informacién, detectar
patrones y generar resumenes ejecutivos de los analisis, con validacion humana previa y registro
de versiones.

6.3.4 Entregables

 Rediseio de Servicios y simplificacion

(e]

o

Documento de constitucion del equipo y stakeholders, con roles, expectativas,
compromisos, calendario de trabajo y propuesta de reuniones necesarias para la ejecucion.

Plan de proyecto y de trabajo por servicio/proceso, con hitos, entregables, riesgos y
dependencias principales.

Informe AS-IS del servicio: descubrimiento y analisis en profundidad de los procesos y sus
interlocutores, con diagramas de proceso y evidencia empirica mediante process mining y
analitica, identificando cuellos de botella reales, puntos de dolor, tiempos efectivos, retrabajos
y variaciones. Incluye marco normativo aplicable, arquitectura légica de sistemas e
integraciones, journey actual de ciudadania y personal gestor y KPIs de linea base.

Informe de benchmarking y buenas practicas aplicables (internas y externas), incluyendo
propuestas de referencia.

Documentacion de cocreacion e ideacion (talleres, mapas de empatia, personas,
stakeholders, puntos de dolor y oportunidades).

Modelo TO-BE del servicio/proceso: Service Blueprint, propuesta de simplificacion
administrativa, flujos objetivo, roles, sistemas y puntos de medicion (gemelo digital e
indicadores)

Especificaciones funcionales y de casos de uso priorizados, con reglas de negocio,
descripcion, flujos, precondiciones, escenarios e integraciones.

Directrices de Eficiencia Administrativa, con escenarios y propuestas que incluyan
patrones de ineficiencia, modelo de autodiagndstico para gestores y criterios de simplificacion.
Incorporan propuestas de soluciones TIC normalizadas y reutilizables sobre tramitadores
comunes, asi como soluciones para proyectos especificos

Aceleradores y activos reutilizables: inventario de patrones de ineficiencia, cartografia
transversal de procesos, catalogo de propuestas de mejora y soluciones normalizadas,
inventario de procesos comunes y modelos de autodiagndstico para gestores

Prototipos y diseios de interfaz alineados con MabDi, con documentacion funcional de
traspaso a los equipos de desarrollo y evidencia de cumplimiento de accesibilidad AA

Documentaciéon consolidada de analisis y disefio por servicio/iteracion, incluyendo los
artefactos anteriores y materiales de comunicacion interna y externa necesarios para la
implantacién y otros documentos complementarios requeridos por los equipos de desarrollo.

Roadmap y definicion de PMV por servicio/proceso, con releases corto/medio/largo plazo,
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matriz esfuerzo—impacto y registro de riesgos y dependencias.

o Informe de impacto y KPIs del servicio/proceso rediseiado, con comparacioén frente a la
linea base, analisis de madurez digital y mecanismos de seguimiento en cuadros de mando.

o Soporte documental a la implantacién de los servicios, iniciativas o desarrollos
realizados, incluyendo, si procede y previa aprobacion, ventanas fuera de horario y medidas
de minimizacion de impacto.

o Resultados de pruebas con personas usuarias y personal gestor, con plan, ejecucion,
hallazgos, iteraciones y demostracion final.

o Pruebas de concepto (PoC) orientadas a eficiencia y automatizacién (process mining, IA,
CRM, RPA, analitica...), con resultados, conclusiones y decisiones adoptadas.

o Informes ejecutivos y operativos de avance, decisiones y seguimiento de oportunidades
de mejora, para niveles estratégico, tactico y operativo.

o Participacion en acciones de transformacion digital impulsadas por la Consejeria,
incluyendo pilotos, pruebas con usuarios y actividades de cocreacion.

o Relaciéon de herramientas y licencias de IA y tecnologias emergentes utilizadas, con
justificacion de su seleccion y propuestas de alternativas equivalentes cuando proceda

o Informes de descubrimiento y analisis de procesos mediante process mining e IA,

Se empleara IA como soporte a la ejecucion de los trabajos. A titulo no limitativo y sin
preferencia por fabricante, podran utilizarse las siguientes categorias y ejemplos o0 sus
equivalentes funcionales, o cualquier otro que se identifique como necesario para la ejecucion de
los proyectos:

o Descubrimiento y analisis de procesos (AS-IS): identificacién de fricciones, mapeo de
procesos, integraciones y benchmarking, utilizando plataformas de process mining y analitica
como Celonis Process Intelligence Platform, UiPath Process Mining, Pega Process Mining,
ARIS Process Mining o Skan Al.

o Orquestacion y automatizacion: integracion y workflow con n8n, Low Code y RPA
interoperable para acciones repetitivas.

o Extraccion y analisis documental: clasificacion, OCR y estructuracion de normativa y
expedientes con Google Document Al u opciones equivalentes.

o ldeaciéon y cocreacion: tableros y consolas para ideacion, mapeo, sintesis de insights y
priorizacion con Miro, Whimsical Al, Notion Al, Ideamap, Ideator e IdeaNote Al.

o Documentacion y artefactos: generacion y actualizacion automatica de reglas, casos de
uso, resumenes ejecutivos y trazabilidad con Templafy y Mintlify, y automatizacion de flujos
de documentacién con n8n.rototipado y disefo: creacion asistida de layouts y prototipos y
traspaso de disefios con Figma y Figdam con capacidades de IA.

o Seguimiento, reporting y KPls: explotacion de las plataformas de process mining citadas y
de las herramientas corporativas de Bl para cuadros de mando y reporting, orquestacion de
alertas con n8n, automatizacion de informes con Templafy, trazabilidad de requisitos y
entregables con Mintlify, alimentacion de dashboards con Google Document Al, apoyo a la
seleccioén tecnoldgica con guias de herramientas de |IA como las de Moveworks y refuerzo del
registro documental con soluciones de analisis y OCR con IA como docAnalyzer.ai.

El adjudicatario aportara las licencias necesarias para pruebas de concepto y uso durante la
vida del contrato, justificara cada seleccion mediante analisis de matching funcional y matching
técnico con la arquitectura y normativa de Madrid Digital y propondra alternativas no propietarias
cuando sea viable
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El siguiente ejemplo muestra como podria documentarse un proceso administrativo mediante un
modelo funcional que incorpora agentes inteligentes y tareas automatizadas.
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o Entregables Evoluciéon del Catalogo de Servicios de la Comunidad de Madrid

e Revision y actualizacion de parametros y taxonomias que permitan caracterizar los
servicios digitales en la Comunidad de Madrid.

o Validacion de las fichas de servicios y tramites del Catalogo con los interlocutores
correspondientes en las unidades gestoras.

* Revision y actualizacion del modelo de datos del Catalogo de Servicios.

e Revision y actualizacion del inventario de servicios del Catalogo por ambito funcional,
identificando servicios existentes, en construccion y nuevas necesidades.

e Revision y actualizacion del mapa de Momentos Vitales de la Comunidad de Madrid.

e Plan de comunicacién y gestion del cambio para la implantacion del Catalogo en las unidades
gestoras y partes interesadas.

¢ Documento detallado de acciones de los planes con tipologia, alcance, contenido,
destinatarios, canales, materiales y periodicidad.

e Documento de medicion del impacto de las acciones del Plan de Gestion del Cambio.
e Plan de formacién y materiales de apoyo.
e Materiales de comunicacion y de recogida de feedback.

o« Entregables operacion y evolucién del Observatorio

o Documentacién metodolégica para medir la madurez digital de los servicios, identificar
y priorizar acciones de transformacién y asegurar una transicién ordenada hacia la
digitalizacion, incluyendo el modelo de medicion por dimensiones, criterios de impacto interno

y externo, estimacion de costes, esfuerzo y oportunidad.
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o Revisién y actualizacion del modelo conceptual del Observatorio, incluyendo el detalle
de indicadores por dimension, los drivers y medidas, y los principios de caracterizacion de un
buen servicio digital en la Comunidad de Madrid.

o Revisién y actualizaciéon de los cuadros de mando del Observatorio para el seguimiento
del plan de digitalizacion, con perspectivas internas para usuarios de Madrid Digital y
empleados publicos, y externas de cara a la ciudadania, incorporando graficos interactivos y
narrativas visuales accesibles.

o Propuesta de gobierno del Observatorio, con definicion de roles y responsabilidades, flujos
de aprobacion, calendario y mecanismos de control, asi como el uso de herramientas de
apoyo a la gobernanza.

o Plan de comunicacién del Observatorio, que establezca objetivos, audiencias, mensajes,
canales y calendario, dirigido al personal de Madrid Digital y a los interlocutores funcionales
de las unidades gestoras para transmitir su enfoque, propuesta de valor y operativa.

o (Adicional) Modelo de encuentro y colaboracion entre partes interesadas del ecosistema
digital e implementacion de primeros casos de uso.

o Adicional: Modelo de encuentro y colaboracién entre las partes interesadas del ecosistema
digital de los servicios publicos de la Comunidad de Madrid e implementaciéon de los
primeros casos de uso.

6.3.5 Hitos*
* Los hitos se consideran unos minimos para los que el proveedor debera disponer los recursos
necesarios dentro del ambito.

Se definen los hitos para el primer aio de ejecucién del contrato basado, incluyendo la planificacion
temporal de los rediseios de servicios, tanto en modalidad E2E (eficiencia procesos) como en
modalidad $1C (con prototipo) nuevos o revisiones por convocatoria anuales que correspondan, asi
como la ejecucién de los mapas de proceso de primer u segundo nivel. El plan incorpora ademas
los hitos de entrega y los puntos de control vinculados a los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). El
incumplimiento de cualquiera de los hitos establecidos sera objeto de penalizacion conforme al
régimen de ANS.

El plan de trabajo que se detalla a continuacion no constituye una relacion cerrada, pudiendo ser
ajustado, de forma acordada con el adjudicatario, cuando resulte necesario para una mejor atencion
de las necesidades del servicio, siempre dentro del alcance econdémico del contrato y respetando el
volumen minimo anual exigido.

Durante el primer afio del contrato, el adjudicatario debera, al menos:

1. Implantacién de la primera version del Observatorio de Servicios Digitales.(maximo dentro de
los 8 primeros meses del contrato)

2. Estrategia de plataforma de administracion digital y catalogo de servicios (al menos dentro de
los 6 primeros meses)

3. Realizar los redisefios vinculados con servicios publicados por convocatoria. En el Anexo
VII se especifica la lista actual instalada de esta tipologia. Esta lista podra ser modificada por
parte del Madrid Digital en base a necesidades establecidas por las Consejerias, siempre
manteniendo el niumero de servicios en el listado.

4. Proyectos de rediseino de eficiencia administrativa: 10 redisenos E2E anuales con el
siguiente reparto:

N.° de Expediente: ECON/000194/2025 24 de 100



Cofinanciado por %%+ ¥ —
P " DE HACIENDA -—

. o R
la Unién Europea C[iig ] vroncionrueuca —

de Madrid

Fondos Europeos Comunidad @) madriddigital

o 3 Complejos (=3 meses por redisefo)
o 5 Normales (2,5 meses por redisefio)
o 2 Simples (1,5 meses por redisefio)
El total de redisefios indicado debera seguir el reparto semestral siguiente:

o Semestre 1: 1 Complejo — 2 Normales — 1 Simple

o Semestre 2: 2 Complejos — 3 Normales — 1 Simple

5. Mapas de proceso (levantamiento de fases de negocio de gemelos digitales):
Adicionalmente a los redisefios E2E, el adjudicatario debera elaborar para 10 servicios sus
mapas de procesos administrativos que permitan identificar etapas o fases por unidades de
ejecucion, esto es: unidades administrativas/rol — sistema — accién principal — resultado/estado,
alineado con la situacién actual y con objeto de servir de base, contraste y ajuste del gemelo
digital y a la analitica de procesos posterior. Cada uno tendra una duracién aproximada de 1
mes con 1 FTE.

6. Hito segundo ano de ejecucion de contrato
Disminucién de un 35% en los tiempos normalizados de redisefio de servicios a ciudadano
segun tallaje utilizando herramientas y aceleradores IA.

La siguiente tabla constituye el cronograma plan inicial, obligatorio del primer afio. Su
cumplimiento forma parte de los ANS del contrato.

Redisefio / Mes ML| M2| M3 | M4 | M5| M6 | M7 | M8 | M9 | M10 | M11 | M12

Gobierno y metodologia

E2E Complejo 1 (3 meses)

E2E Complejo 2 (3 meses)

E2E Complejo 3 (3 meses)

E2E Normal 1 (2 meses) %

E2E Normal 2 (2 meses) %

E2E Normal 3 (2 meses) Y

E2E Normal 4 (2 meses) %

E2E Normal 5 (2 meses) %

E2E Simple 1 (1 mes) Y

E2E Simple 2 (1 mes) Y

Mapa de proceso 1

Mapa de proceso 2

Mapa de proceso 3

Mapa de proceso 4

Mapa de proceso 5

Mapa de proceso 6

Mapa de proceso 7

Mapa de proceso 8

Mapa de proceso 9

Mapa de proceso 10

Seguimiento

Madrid Digital podra permitir ajustes en los tallajes y distribucién temporal, siempre que se respete el
volumen minimo anual.
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En resumen, las tareas se reparten en:
e Mes 1: Gobierno y metodologia
o Definicion del modelo de relacion, roles, responsabilidades y canales de seguimiento.

o Aprobacioén de la metodologia de redisefio end-to-end (AS-IS y TO-BE).
o Aprobacion del pipeline anual y de los criterios de clasificacion de tallajes.

e Mes 2-12:

o Rediseno (E2E eficiencia), independientemente de su tallaje, cada redisefio debera cumplir
todos los hitos siguientes:

» AS-IS validado: Plazo maximo de entrega: primer 40% del ciclo.
= TO-BE completo y aprobado. Plazo maximo de entrega: 70% del ciclo.

= Documentacién funcional final a entregar en el Cierre del ciclo, el alcance detallado del
rediseno, flujos TO-BE validados, listado completo de mejoras propuestas, dependencias
técnicas identificadas y mediciéon de KPlIs.

o Mapa de proceso:
= Mapa de primer y segundo nivel aprobado
= Inventario de reglas
» |dentificacion de puntos criticos
o Seguimiento de todos los redisefos y trabajos realizados
o Mes13a24

o Reduccion para todos los redisefios S1C en un 35% de los tiempos normalizados segun se
especifica en clausula 9.2

El adjudicatario debera:

¢ Reportar el avance semanalmente al responsable de Madrid Digital.

¢ Mantener actualizada la herramienta de seguimiento o tablero acordado.
+ Facilitar evidencias documentales de cada hito y entregable.

o Activar planes de mitigacion ante cualquier riesgo o desvio.

Madrid Digital podra requerir reajustes del pipeline si se detectan riesgos para cumplir el volumen
anual obligatorio.

El incumplimiento de los hitos fijados en esta clausula activara las penalizaciones previstas en los
ANS correspondientes. Se establece que:

e La penalizacion se calculara segun el retraso acumulado y la criticidad del entregable afectado.
e Podra afectar de forma proporcional a la facturacion mensual del adjudicatario.

e Lareiteracion en incumplimientos podra derivar en medidas adicionales explicadas en el anexo
de ANS y Penalidades.
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6.4 BLOQUE 3: Gobierno, Coordinaciéon, PMO y Gestion del Cambio

Las actividades y entregables que se describen a continuacion se formulan en términos
generales para permitir su adaptacion y no constituyen una relacion exhaustiva, pudiendo ser
ajustados por Madrid Digital cuando resulte necesario, siempre dentro del alcance econémico del
contrato.

6.4.1 Oficina Técnica de Proyecto (PMO)
Son actuaciones a cargo de esta OGP que el licitador podra complementar en su propuesta con la
adecuada argumentacion vy justificacion las siguientes:
e Gobierno, planificacion y seguimiento del proyecto

o Seguimiento global del proyecto y del contrato, supervisién de ANS vy verificacion del
cumplimiento de los hitos.

o Control de la planificacién, seguimiento de desviaciones y adaptacion ante retrasos, cambios
0 nuevas necesidades.

o Implementacion y seguimiento de mecanismos de supervision y control.

o Coordinacion de las iniciativas y proyectos derivados de los bloques anteriores y de los
desarrollos asociados en Cuenta Digital.

o Supervisién y seguimiento de los plazos de entrega comprometidos con los diferentes
proveedores de desarrollos involucrados en el proyecto.

o Consultoria de estudios técnicos ad hoc que no se encuentren cubiertos por otros contratos.
o Gestion operativa y soporte a Madrid Digital

o Apoyo a los responsables del proyecto en Madrid Digital en tareas administrativas asociadas
al contrato.

o Gestion documental del proyecto y administracion de repositorios y espacios de trabajo
colaborativos.

o Gestion de contenidos, herramientas de productividad y soporte operativo al equipo.

o Seguimiento de actividades, supervision de entregables y contrastacién de su alcance y
calidad.

o Control y seguimiento de los trabajos de supervision de las iniciativas vinculadas al programa.
e Control econémico y documental:
o Propuesta del Certificado de Servicio (CS).

o Seguimiento econdmico: consumos, horas (equipo base y bajo demanda) y estado de
entregables.

o Biblioteca y archivo del contrato: gestién documental y trazabilidad.
e Calidad, estandares y reporting

o Revision del cumplimiento de estandares, metodologias y normas de calidad, con emision de
informes de revision.

o Elaboracién de informes justificativos y de avance del proyecto, tanto internos como externos,
en los formatos establecidos.
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o Aplicacién de estandares de eficiencia, buenas practicas y metodologias corporativas.

o Elaboracién de informes de seguimiento (avance, riesgos, issues, decisiones). y reporting
periédico para todos los niveles (operativo, tactico y estratégico).
o Cuadro de mando del programa (p. €j., Power Bl) e integraciones de datos necesarias.

¢ Riesgos y medidas correctoras
o Evaluaciones de riesgo y definicion de medidas preventivas y correctoras.

o Registro, seguimiento y actualizacion de riesgos e incidencias en coordinacion con los equipos
implicados.

o Despliegues y soporte operativo

o Coordinacion de ventanas de despliegue, incluidas las realizadas fuera del horario habitual
(por ejemplo, nocturnas), cuando sea necesario para minimizar el impacto operativo y previa
aprobacion.

o Asistir a los despliegues en produccion de los diferentes desarrollos surgidos de las iniciativas
y proyectos derivados de los bloques anteriores, como Cuenta Digital.

e Cierre y devolucion:

o Plan de Devolucion del Servicio (aceptado por Madrid Digital) con presentacion 15 dias antes
del inicio de la fase de devolucion.

Los licitadores presentaran en sus ofertas el modelo de trabajo que consideran mas adecuado para
la consecucioén de los objetivos expresados y desarrollo de las actividades indicadas, sin perjuicio de
la aportacion que realicen a este enfoque con actividades adicionales o modelos de gestién
recomendados por su parte, para el mejor cumplimiento de las citadas actividades y objetivos.

6.4.2 Comunicacion y Gestion del Cambio

o Diagnéstico inicial y punto de partida: Identificacion del estado actual de los procesos,
sistemas, servicios o unidades involucradas y/o afectadas. Debera incluir un analisis del impacto
del cambio, las posibles resistencias, los factores criticos de éxito, asi como una valoracion
preliminar de los riesgos y las necesidades de comunicacién o capacitacion.

o Objetivos del plan: Definicién de los objetivos especificos del plan de gestion del cambio,
alineados con los del proyecto, siguiendo criterios SMART (especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y temporales). Estos objetivos deberan orientarse a facilitar la adopcion efectiva del
nuevo modelo, promover la implicacion de los actores clave y minimizar los efectos adversos del
cambio.

o Identificacion del publico objetivo: Clasificacion de los diferentes colectivos o grupos de interés
afectados, definiendo sus necesidades, grado de impacto y nivel de implicacion esperada. Este
analisis servira de base para adaptar las acciones de gestion del cambio, comunicacion y
acompafamiento a cada grupo.

e Plan de Liderazgo y Patrocinio. Creacién de la matriz RACI, identificacién del patrocinador y
esponsores del proyecto, identificacion de imagen, marca y slogan del proyecto (si procede).

e Plan de comunicacion: Disefo de la estrategia de comunicacion que acompanara al
proyecto, dependiendo de la segmentaciéon de los colectivos identificados, incluyendo los
mensajes clave, los canales de difusion, la frecuencia de las comunicaciones y las acciones
especificas para fomentar la transparencia y la participacion. Deberan preverse mecanismos de
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seguimiento y evaluacion de la eficacia de la comunicacién, y cumplir con las obligaciones
derivadas de la normativa aplicable en materia de informacién publica o fondos europeos, cuando
corresponda.

Coordinar con el Area de Comunicacién, cultura y RRIl de Madrid Digital las acciones que
impliquen una comunicacidon o accion a nivel institucional con el objetivo de asegurar el
cumplimiento y aplicar las pautas de la imagen corporativa, establecida para Madrid Digital y la
Comunidad de Madrid.

Plan de formacién: Elaboracion y seguimiento del Plan de formacion General y los adicionales
necesarios (si procede para algun proyecto especifico) que acompafaran a la ejecucion de las
distintas iniciativas en curso y previstas. Gestionar las actividades, contenidos, responsables y
logistica de la formacién necesaria, asi como las mediciones del impacto de la formacién

Colaborar con el Area de Formacién de Madrid Digital para la identificacion de materiales de
acompafamiento ya existentes y reutilizables.

Plan de accion y cronograma: Detalle de las actividades a realizar, su secuencia temporal, los
responsables de ejecucion y los recursos necesarios. Este plan debera reflejar la integracién de
las acciones de gestion del cambio con las fases generales del proyecto y prever hitos de control
y revision.

Medicion y seguimiento de la adopcion del cambio: Definicion de indicadores que permitan
evaluar el grado de avance del proceso de cambio y la efectividad de las acciones implantadas.
Se deberan establecer mecanismos de seguimiento y revision periédica que permitan introducir
acciones correctivas.

Estrategia de coordinaciéon y coherencia: Descripcién de cdmo se garantizara la alineacion
entre las acciones de gestion del cambio, las actividades de comunicacion, los planes de
formacion y las distintas fases del proyecto. Debera incluir mecanismos de coordinacion con los
diferentes equipos de trabajo involucrados en el proyecto.

Modelo operativo y de relacién con el Area de Comunicacion, Cultura y RRIl de Madrid Digital
aplicando el modelo CMO (Change Management Office) — CML (Change Management Local)
siendo:

o CMO la Oficina de Gestién del Cambio Corporativa de Madrid Digital.
o CML el servicio objeto de este contrato y el equipo que lo conforma.

Se estableceran reuniones periddicas de coordinacion entre el equipo de Change Management
Office (CMO) y Change Management Local (CML), con el objetivo de garantizar la correcta
ejecucion del plan de Gestion del Cambio y la medicion de la eficacia de las acciones
implementadas. Estas reuniones incluiran la revisién del avance de las actividades planificadas,
la identificacion de riesgos y barreras, el analisis de métricas de adopcién y feedback de los
usuarios, asi como la definicion de ajustes necesarios para asegurar el cumplimiento de los
objetivos del proyecto. Asimismo, se fomentara la alineacion entre ambos equipos para mantener
la coherencia en la comunicacion, la formacion y las estrategias de soporte al cambio.

Garantizar el uso de la metodologia de las 5Ms del HCMBOK, que comprende las fases de
Mostrar interés, Marcar la estrategia, Movilizar, Medir y Mantener, como marco estructurado para
la gestion del cambio. De igual forma, resultara imprescindible que el adjudicatario posea un
conocimiento profundo de los diferentes roles dentro de un plan de gestion del cambio, incluyendo
figuras clave como el sponsor, asi como los agentes y embajadores del cambio, quienes seran
fundamentales para asegurar la correcta adopcion y sostenibilidad del proyecto.
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+ Ejecutar el Plan, realizar su seguimiento y proponer acciones de mejora basadas en los
resultados obtenidos, pudiendo Madrid Digital requerir revisiones o adaptaciones del mismo
durante la ejecucién del contrato, en caso de que resulte necesario.

Con caracter transversal, debera emplearse la IA como soporte para la preparacion de contenidos,
el ajuste de mensajes a los distintos publicos y el analisis del feedback, siempre con validacion
humana previa.

Si las actividades incluidas en estos dos bloques no tuvieran suficiente demanda durante la vida del
proyecto, los perfiles asignados a este bloque podran realizar labores especificadas de los otros
bloques.

6.4.3 Entregables

o Oficina Técnica de proyecto

o

o

o

Plan de Gestion del Servicio, con herramientas, procedimientos y plantillas para la gestion
del contrato, que debera ser aceptado por Madrid Digital antes de la fase de Pleno Servicio.

Plan de proyecto (plan maestro/cronograma) actualizado durante toda la vigencia del
contrato.

Hoja de entregables de servicios, con trazabilidad de peticiones, fechas, estado y
validaciones.

Hoja de servicios bajo demanda, con valoracién, planificacion, dedicacion y estado de
aceptacion.

Propuesta de Certificado del Servicio, previa a cada facturaciéon, partir del mismo se
generara el Certificado de Conformidad (CC) del Servicio por parte de Madrid Digital, sobre el
que se realizara la facturacién. Contendra la Hoja de entregables de caracter general y la Hoja
de Servicios bajo demanda incluidas en el periodo y la imputacion de horas de cada recurso
bajo demanda.

Sera necesario separar en el Certificado del Servicio aquellos entregables elegibles
FEDER, correspondientes a los bloques 2 y 3, de los no elegibles, correspondientes al
bloque 1.

Documentacion de seguimiento de los trabajos y del contrato (reportes, hitos, acuerdos).

Cuadros de mando e indicadores del programa (KPIs), integrados con las herramientas
corporativas de Bl

Informe de seguimiento del Servicio, que incluira:

= Presentacion de situacién y seguimiento de los servicios de Caracter General y Bajo
Demanda

» Medicién de acuerdos de nivel de servicio.
= Mapa de recursos del equipo y dedicacion a peticiones Bajo Demanda
= Seguimiento de entregables del Servicio Caracter General

Informes operativos, incluyendo medicion de ANS, riesgos, incidencias y decisiones.
(periodicidad acordada).

Informes de Comité de Direccién con seguimiento, riesgos criticos y decisiones requeridas.

Borradores de actas del Comité de Direccion, con acuerdos y temas pendientes.
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Documentacion de reuniones: convocatorias, actas, acuerdos y materiales de trabajo.
Documentos de apoyo para la ejecucion de trabajos (presentaciones, cuestionarios, guias).

Propuestas y documentacion de encargos bajo demanda, segun procedimiento aprobado.

Repositorio de informacion y documentacion actualizado conforme a lo indicado por Madrid
Digital.

Registro de riesgos e incidencias con plan de acciones preceptivas, preventivas y
correctivas.

Mapa de Recursos del Equipo (MRE) y Mapa de Recursos del Servicio (MRS).

Certificados de servicio del periodo de facturacion: CSC/CS (propuesta del adjudicatario) y
CC (conformidad de Madrid Digital).

Estos entregables deberan ser presentados y actualizados con el alcance acordado por cada
periodo de facturacion. En todo caso, todos los entregables que se determinen durante el contrato,
tienen caracter obligatorio y deben presentarse actualizados para aquellos comités en los que se

requieran, siempre que esto sea requerido con al menos 48 horas de antelacién

¢ Comunicacion y Gestion del cambio

(e]

Plan de comunicacion y gestion del cambio sobre el roadmap de transformacioén, con
alcance, responsables, acciones, destinatarios, calendario y canales, dirigido a personal de
Madrid Digital e interlocutores funcionales de las consejerias, para transmitir el enfoque del
programa y sus objetivos a todos los agentes implicados.

Metodologia y materiales de apoyo a la gestion del cambio, con guias, plantillas, criterios
de lenguaje claro y accesible, y revision metodolégica cuando proceda para diagnostico
organizativo y materiales de cambio.

Documentacion detallada de cada accién prevista en los planes, con tipologia, alcance,
contenido, destinatarios, canales, materiales y periodicidad.

Acciones resultantes de los planes de comunicacion, en formatos presenciales y virtuales,
segun lo requiera cada hito.

Arquitectura de mensajes y FAQs por colectivo y por servicio, con guia de tono y estilo.

Calendario editorial y orquestacién de hitos, con campanas por fases coordinadas con el
roadmap.

Kit de comunicaciéon con plantilas de notas, infografias, newsletters, presentaciones,
microvideos y piezas tipo para canales internos y externos, y actualizacion de contenidos para
su difusion en intranet, web, newsletters y materiales para unidades.

Boletines ejecutivos periddicos sobre el estado de situacion y la madurez, a partir de los
datos del Observatorio, con narrativas y visualizaciones aptas para unidades y ciudadania
cuando proceda.

Cuadro de indicadores de comunicacion y adopcion, con informes periédicos sobre el
impacto de las acciones y propuestas de mejora. Incluye el cuadro de mando del producto,
que podra iniciarse en formato estatico y evolucionar a generacion automatica a partir de
herramientas e informes existentes si se requiere, con KPIs de proyecto y de producto.

Plan de formacién y materiales de apoyo, con presentaciones, guias rapidas, tutoriales y
cuestionarios.
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o Memoria de impacto de las acciones ejecutadas, con lecciones aprendidas y siguientes
pasos.

o Informes de analitica de canales y campafas mediante herramientas corporativas como
Matomo, con andlisis de audiencias, embudos de conversion, ratios, mapas de calor y
recomendaciones de optimizacion.

o Estrategia de marketing con acciones para maximizar el uso del producto y la satisfaccion
de la ciudadania, definiciéon de KPIs por etapas y seguimiento a través del cuadro de mando
del producto.

o Propuesta de marca de la iniciativa, cuando proceda y previa aceptacion de Madrid Digital,
con revision o propuesta de nombre, logotipo y usos, y estrategia de comunicacion publica
para maximizar uso y satisfaccion, definicion de KPls de comunicacion y test con ciudadania
si se requiere institucionalmente.

o Hoja de ruta detallada, con el plan de trabajo a detalle y la informacién de seguimiento
operativo recopilada de los equipos participantes.

o Plan de devolucién del servicio, con actividades detalladas y planificadas para la fase de
devolucion, que debera ser aceptado por Madrid Digital antes del inicio de dicha fase.

La relacion de entregables indicados para los distintos bloques, son a titulo orientativo, no es
limitativa y podra ajustarse a la planificacion aprobada por Madrid Digital dentro del alcance
econdémico del contrato, buscando en todo momento la eficiencia y la interaccion entre los distintos
equipos involucrados en la globalidad del contrato.

6.5 Uso transversal de tecnologias emergentes y pruebas de concepto

6.1 Uso transversal de tecnologias emergentes y pruebas de concepto

El adjudicatario deberia disponer de las licencias, accesos y herramientas tecnoldgicas necesarias
no solo para la ejecucion de pruebas de concepto (PoC) orientadas a mejorar la eficiencia del
redisefio, la toma de decisiones y la evaluacion de alternativas, sino también para su uso
transversal y continuado en todas las tareas del proyecto, incluyendo analisis AS-IS, disefio TO-
BE, elaboracion y revision de disefios, documentacién funcional, reporting, sintesis de informacion,
seguimiento de hitos, medicion de impacto, generacién de entregables, apoyo a la gestién del cambio
y cualquier actividad que precise capacidades avanzadas de |A, process mining, automatizacion o
herramientas afines.

Asimismo, el adjudicatario debera proporcionar los medios técnicos necesarios para la correcta
implantacién, operacion y evolucién de estas capacidades basadas en inteligencia artificial
generativa, agentes inteligentes, RPA, BOAT, mineria de procesos y otras tecnologias emergentes
durante toda la vida del contrato.

En definitiva, el servicio de consultoria debera prestarse acompanada de herramientas tecnoldgicas
en el estado del arte.

Dentro del presupuesto econdmico se reserva un importe especifico, de caracter estimado y
ajustable, destinado a la eventual adquisicion o contratacion de la cesion del derecho de uso
de licencias, programas o herramientas tecnolégicas que puedan ser formalmente acordadas
durante el desarrollo del proyecto, como consecuencia de necesidades dentro del ambito
especificado, o sobrevenidas y no especificadas inicialmente por parte de Madrid Digital. Este
importe tendra caracter no financiable con cargo al Programa Operativo FEDER, no computara
como gasto elegible y se gestionara de forma separada, sin afectar a la elegibilidad del resto
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Cualquier propuesta de uso de herramientas o aceleradores tecnolégicos imputables al contrato,
debera estar acompafnada de un documento que incluya:

¢ Analisis funcional, acreditando la adecuacion de la herramienta a las necesidades concretas del
proyecto.

e Adecuacion técnica, explicando compatibilidad con la arquitectura de MD, si fuera necesario.

e Analisis econémico, incluyendo estimacion de costes durante el contrato y en la operacion y
explotacion futura.

Si se propone el uso de componentes propietarios, se debera argumentar y justificar el valor

diferencial que aportan frente a alternativas con componentes no propietarios. La propuesta de uso

de estos aceleradores estara sujeta a evaluacion y aceptacion por Madrid Digital.

Ademas, toda herramienta, plantilla, agente, prompt, automatizacién o acelerador basado en
IA que sea desarrollado ad hoc durante el contrato tendra caracter de entregable obligatorio y
debera ser reutilizable por Madrid Digital, incorporando documentacion, trazabilidad,
especificaciones técnicas y condiciones de uso que permitan su explotacion posterior sin
dependencia del adjudicatario.

6.5.1 Definicion formal de la Ficha de Uso de IA (obligatoria para cada intervencion)

Cada vez que se utilicen herramientas de IA generativa o analitica en un encargo, ya sea para
analisis, sintesis, elaboracion de entregables o evaluacidon de datos, debera generarse una Ficha de
Uso de IA siguiendo un modelo estandar aprobado por Madrid Digital.

El cumplimiento del ANS correspondiente exige que todas las intervenciones de IA estén
documentadas mediante su ficha antes de la entrega final del encargo.

Contenido obligatorio y verificable de la Ficha de Uso de 1A

a. Descripcion breve de la tarea realizada con |A: Ej.: “resumen de normativa”, “generacion del

prototipo inicial”, “clasificacion de tickets”, etc.

b. Tipo de modelo y herramienta empleada: Ej.: GPT, Claude, modelo de resumen, motor de
clasificacion, Celonis, UiPath PM...

¢. Prompt o instruccion utilizada: Version limpia, sin datos personales y conforme a plantillas
corporativas.

d. Input original utilizado, con referencia a enlaces o repositorios, sin incluir datos sensibles;
Unicamente referencia al documento o dataset utilizado.

6.5.2 Activos minimos a generar durante el contrato

El adjudicatario debera generar, al menos, los siguientes activos:

o Catidlogo de agentes y automatizaciones, con documentacion técnica, modelo de
funcionamiento y casos de uso (por ejemplo, agentes para validacion de disefios en base al
sistema de disefio, automatizacion de tareas o analisis de documentacion).

e Prompts, plantillas, espacios de trabajo y aceleradores reutilizables, orientados a analisis,
documentacién, reporting, trazabilidad y generaciéon de entregables.

o Guias de uso responsable de IA, incluyendo criterios éticos, salvaguardas, control humano,
trazabilidad y cumplimiento normativo.
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6.5.3 Dotacién tecnologica (suministros y consumo)

Se reserva un importe especifico del contrato, de caracter estimado y ajustable, destinado a:

Licencias, suscripciones y servicios de software

El adjudicatario debera dotar al contrato de los elementos necesarios para el uso de tecnologias
avanzadas, Incluyendo, sin caracter limitativo:

o Licencias para personal de Madrid Digital de herramientas de IA generativa, agentes,
orquestacion, analitica avanzada, LLM/VLM, herramientas multimodales y disefio asistido.

o Suscripciones a plataformas de |A generativa y sistemas de gestion de agentes.

o Licencias o accesos a tecnologias de process mining (p. €j., Celonis) y automatizacion.

o Sistemas documentales compatibles con modelos de IA y requisitos de trazabilidad.
Estas licencias se utilizaran exclusivamente para PoC y actividades previstas en el contrato.
Modelos de pago por uso y consumo de IA generativa

Incluye:

o Consumo de tokens, inferencias, llamadas a APIs y transformaciones de contenido.

o Asignacion y trazabilidad por usuario, sistema o agente.

o Alertas, informes de control y recomendaciones de optimizacion.

El adjudicatario debera aportar estrategias de reduccién de consumo (optimizacion de Prompts,
caching, ajuste de contexto, tuning de agentes).

Infraestructura tecnolégica para IA generativa y agentes
Cubriendo:

o Infraestructura cloud especializada para la ejecucién y orquestacion de agentes, memoria
contextual y almacenamiento seguro.

o Servicios gestionados para aislamiento, escalabilidad y cumplimiento normativo.

o Arquitecturas hibridas (cloud + on-premise) cuando sea necesario por politicas de residencia
del dato o sensibilidad de la informacién.

Partnerships y acuerdos estratégicos
Incluye:

o Acuerdos con proveedores lideres de |IA generativa y agentes para acceso anticipado a
capacidades, condiciones ventajosas y soporte técnico prioritario.

o Formacion y transferencia de conocimiento.

o Acceso a entornos controlados (sandboxes) previos a produccion.
Monitorizacién, control y gobernanza de la IA

El adjudicatario implementara:

o Informes técnicos, justificaciones y evidencias de valor aportado.
o Sistemas de monitorizacién de consumo y rendimiento.

o Auditorias periodicas de modelos y agentes.

o Supervisiéon del cumplimiento normativo, ética, seguridad y transparencia.
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El importe econdmico reservado para las licencias, modelos de pago por uso, etc. especificados en
los puntos anteriores no seran elegibles dentro del Programa FEDER (2021-2027).

6.5.4 BYOAI (Bring Your Own Al)

El adjudicatario debera entregar, en un plazo maximo de 15 dias desde la formalizacién del
contrato, un inventario completo de todas sus tecnologias de I|A, agentes, modelos,
automatizacion, process mining y Bl disponibles para su uso en el proyecto y sin cargo a la
tipologia de suministro indicado en la CLAUSULA 12. VALORACION DE LOS TRABAJOS. El
inventario debera incluir:

o Nombre de la herramienta/modelo.

o Capacidades funcionales.

o Modalidad de accesollicencia.

o Limites de uso.

o Cumplimiento de seguridad y proteccion de datos.

Madrid Digital podra requerir la actualizacién del inventario en cualquier momento
CLAUSULA 7. EQUIPO DE TRABAJO Y PERFILES DEL CONTRATO BASADO

Para la correcta prestacion de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario debera contar con la
organizacién y modalidades de trabajo descritas a continuacion:

e Equipo Base: destinado a la Gestidn del Servicio y los servicios de caracter general. Constituye
la capacidad productiva estable del adjudicatario y garantiza la permanencia del conocimiento a
lo largo de toda la duracién del contrato, tanto el transferido inicialmente como el adquirido durante
su ejecucion.

e Equipo Extendido: destinado a los Servicios Bajo Demanda y al apoyo adicional cuando sea
necesario. Proporciona recursos y capacidades especializadas que complementan al Equipo
Base y se incorporan de forma progresiva segun las necesidades de los proyectos.

e Responsable del Servicio: figura independiente del Equipo Base y del Equipo Extendido,
responsable de la interlocucion contractual con Madrid Digital. Entre sus funciones destacan:

o Facilitar la capacitacién en materia contractual.

o Minimizar la rotacion y facilitar la captacion de recursos.

o Revisary firmar los Certificados de Servicio.

o Verificar el cumplimiento de los ANS vy la satisfaccion de Madrid Digital.

o Dar soporte en formacion, provision de medios y procedimientos internos.
o ldentificar y promover mejoras en la prestacion del servicio.

En conjunto, el Equipo de Trabajo del adjudicatario estara formado por un Responsable del Servicio,
un Equipo Base y un Equipo Extendido, siendo todos estos equipos excluyentes en sus funciones y
responsabilidades a menos que se acuerde de forma distinta a través de un Comité de Contrato.

El Equipo Base debera estar formado por el numero minimo de profesionales indicado para cada
perfil, con dedicacion exclusiva salvo autorizacion expresa. Su composicién tendra caracter
orientativo y podra ser ajustada por Madrid Digital en funcidon de las necesidades del servicio.
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El Equipo Extendido se organizara en grupos especificos para cada encargo/proyecto,
incorporandose progresivamente segun los requerimientos. Al menos el 25% debera estar
disponible en la primera quincena desde el inicio del contrato.

Los perfiles asignados deberan cumplir los requisitos minimos de experiencia definidos en el Acuerdo
Marco y los requisitos adicionales establecidos en el presente contrato. Dichos requisitos adicionales
no son acumulativos, pudiendo quedar cubiertos cuando la experiencia acreditada en el perfil
generalista cumpla integramente la especializacién requerida. El numero indicado para cada perfil
sefala el minimo de profesionales que deberan cumplir dicha especializaciéon, mientras que el resto
debera cumplir, al menos, los requisitos del perfil generalista del Acuerdo Marco.

A continuacioén, se definen los perfiles especialistas necesarios para la ejecucién de los trabajos.

PERFIL PERFIL .
SOLICITADO GENERALISTA EXPERIENCIA MINIMA PARA EL PERFIL
Jefe de Proyecto Jefe de ~ . ., .
de disefio digital Proyecto = 3 afios en direccion de proyectos de disefio digital
= 2 afios en coordinacion de stakeholders, definicion de hoja
de ruta y estrategia de producto digital
Product manager Consultor = 2 afios como jefe de proyecto en el ambito de servicios
digitales en todas sus fases desde su definicién hasta su
puesta en servicio y evolucién posterior
= 2 afos en disefio de componentes, casos de uso,
prototipado con Figma, especificaciones funcionales y
cumplimiento normativo.
Consultor UX Consultor = 2 afos en accesibilidad AA y documentacién UX/Ul y
plantillas de sistemas de disefio
= 2 afos trabajando con sistema de disefio definido.
Analista UX Analista- = 2 afos integrando componentes Ul
Programador
» 2 afos liderando proyectos de redisefio de servicios en el
Consultor de ambito de la administracién publica.
redisefio de Consultor . . L,
servicios = 3 afnos liderando analisis de procesos, definicion de casos
de uso y disefio funcional de servicios digitales.
= 2 anos realizando redisefios end-to-end de procesos y
Consultor de proyectos de eficiencia administrativa en servicios publicos.
reingenieria de Consultor = 2 afos aplicando process mining en la identificacién de
procesos y mineria cuellos de botella y mejora de procesos.
= Certificacién en process mining (Celonis)
Consultor de = 2 afos en proyectos de implantacioén, analisis y explotacion
mineria de Consultor de process mining orientados a mejora operativa
procesos = Certificacién en process mining (Celonis)
Cons.ulto.r de = 2 afios en proyectos de automatizacién (RPA con UiPath,
automatizaciones y Consuitor Appian o BOAT) y disefio de flujos orquestados
orquestaciones PP y ) q
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PERFIL PERFIL

SOLICITADO GENERALISTA EXPERIENCIA MINIMA PARA EL PERFIL

= 2 afos en RPA (Appian, UiPath...) o BOAT
= Certificacién en automatizacion (UIPATH)

= 6 meses en disefo o desarrollo de soluciones basadas en
IA agentica o modelos generativos.

= 1 afo en disefo o desarrollo de soluciones de |A generativa
Consultor de 1A Consultor o analitica (modelos LLM/VLM, automatizacion cognitiva,
extraccion y sintesis de informacion)

m Experiencia aplicando Prompts, evaluando outputs y
documentando Fichas de Uso de |A.

= 6 meses en implementacion técnica de soluciones IA,
preparacion de datos, pruebas, integracién y uso operativo
de modelos (LLM, agentes, clasificadores, etc.).

Analista de IA Analista- = 1 afio en soporte técnico, validacién o preparacién de datos
Programador . e
para soluciones de |IA y pruebas de agentes inteligentes.

m Experiencia aplicando Prompts, evaluando outputs y
documentando Fichas de Uso de IA.

= 1 afio trabajando en observatorios tecnolégicos

Analista de = 1 afo en andlisis de datos y su uso mediante Power Bl u
. Consultor .
observatorio otra herramienta Bl

= 1 afo aplicando IA para sintesis de hallazgos

= 3 afios en PMO y gobierno de proyectos TIC
Jefe de Proyecto Jefe de = 2 afio en dashboards y reporting ejecutivo

de PMO Proyecto = Certificado en marcos o metodologias vinculadas con la
gestién de proyectos o programas

= 3 afos en proyectos de gestion del cambio

= 1 afo aplicando IA en sintesis o analisis y generacién de

Consultor gestiéon Consultor contenidos.

del cambio B
= Certificado en la metodologia HCMBOK o Lean Change
Management Explorer
= 2 afios en planificaciéon y seguimiento
Consultor Consultor = 2 afios en explotacion de datos y automatizacién de reportes
seguimiento = 1 afos en disefio y elaboracion de informes con PowerBl y
cuadros de mando
Analista Analista- = 1 afo de experiencia en la gestibn administrativa de
administrativo programador contratos con la administracion publica

La estimacion inicial del equipo, indicando los perfiles especialistas definidos en la tabla anterior, es:
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< PERFIL
BLOQUE FUNCION EQUIPO GENERALISTA
Gobierno en direccién . Jefe de Jefe de Proyecto de
S Extendido S
de proyectos de disefio Proyecto disefio digital
digital y disefio de
disefio manager
BLOQUE 1 -
Extendido Consultor Consultor UX
Disefio digital y disefio Extendido Consultor
de componentes de
glisehio Extendido | _ Analista- Analista UX
Programador
Gobierno en direccion Consultor de redisefio
de proyectos de Base Consultor d .
L - e servicios
redisefio de servicios
Consultor de
Base Consultor reingenieria de
procesos y mineria
Reingenieriay mineria | Extendido Consultor
de procesos . Consultor de mineria
Extendido Consultor de procesos
Extendido Prﬁnraa"rztaac-ior
BLOQUE 2 9
Redisefio de Servicios SXIETAIG0 Consulior
1 Clic (S1C) para Extendido Consultor Consultor UX
integrar en Cuenta Analista-
Digital Extendido
Programador
. . Analista- Analista de
Observatorio Extendido Programador observatorio
IA y agentica Extendido Consultor Consultor de IA
Automatizaciones y i
orquestaciones Extendido Consultor automatizaciones y
q orquestaciones
Base Jefe de Jefe de Proyecto de
Proyecto PMO
Gobierno y Consultor
Coordinacion del Extendido Consultor -
seguimiento
BLOQUE 3 Contrato : :
Extendido Analista- A_ngllsta.
Programador administrativo
. . . Consultor gestion del
Gestion del cambio Extendido Consultor cambio
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2 PERFIL
BLOQUE FUNCION EQUIPO GENERALISTA
Extendido Analista- 1 A'nglista.
Programador administrativo

La especialidad podra adaptarse al momento del contrato, pudiendo ajustarse a las
necesidades reales del servicio, a la evolucion tecnologica, a los componentes adoptados en
el proyecto y a las decisiones que se acuerden con Madrid Digital durante la ejecucion,
siempre manteniendo los niveles de cualificacion y experiencia exigidos para cada perfil.

Los curriculums de los recursos del Equipo Base deberan presentarse y ser aceptados previamente
a la formalizacion del contrato, segun lo establecido en el Pliego de Factoria Digital — Prescripciones
Técnicas. La adecuacidén de los perfiles se acreditara mediante la aportacion de los curriculums
correspondientes y un certificado de la Direccidon de Recursos Humanos del adjudicatario que valide
los datos aportados. Los perfiles ofertados deberan coincidir en la mayor medida posible con los
perfiles finalmente incorporados.

Madrid Digital podra verificar en cualquier momento la adecuacion del equipo a las obligaciones
contractuales. Todos los miembros del equipo deberan tener dominio nativo o bilinglie del castellano.
Estos requisitos seran evaluados segun los indicadores definidos en el Anexo de Acuerdos de Nivel
de Servicio (ANS) y Penalidades.

Estos requisitos se mediran por los indicadores que se describen en el anexo — ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO (ANS) Y PENALIDADES.

La incorporacion o sustitucidén de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del contrato, se
atendera manteniendo, al menos, los requisitos establecidos como minimos para cada perfil, y
deberan ser acreditados de igual manera. Ademas, el adjudicatario debera contar con una capacidad
productiva y operativa que garantice el nivel de especializacion requerido para la tipologia de
actuaciones y metodologias o tecnologias ofertadas, o que supone el necesario mantenimiento del
conocimiento requerido a lo largo de la duracién del contratobasado, tanto del conocimiento acreditado
inicialmente, como del adquirido durante la prestacion de losservicios.

Aclarar que el Adjudicatario informara inmediatamente y de forma previa a MD si prevé que algun
miembro de su Equipo de Trabajo va a prestar sus servicios fuera del Espacio Econémico Europeo
(paises de la Unidn Europea, mas Liechtenstein, Islandia y Noruega), de tal forma que MD vy el
Adjudicatario puedan valorar si ello implica que se va a producir una transferencia internacional de
datos personales y adopten, en su caso, las medidas que sean necesarias para garantizar que dicha
transferencia cumple con lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y
del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta
al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos), en adelante, RGPD.

7.1 Equipo BASE

El Equipo Base constituye el nucleo estable de la prestacién del servicio y sera obligatorio desde el
inicio del contrato. Sus funciones incluyen:
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Las funciones a desempefiar por este rol son las siguientes:

e Coordinar y asegurar el cumplimiento de las actividades de formacién continua necesaria para
todos los miembros del Equipo Base, para que tengan el conocimiento y destreza de las ultimas
evoluciones tecnoldgicas para la adecuacion de las soluciones y/o tecnologias a mantener.

o Garantizar la rapidez en la incorporacion de los recursos para asegurar la ejecucion en fecha
de los servicios demandados.

e Asegurar que el equipo de trabajo conoce y aplica el Modelo de Servicio que se describe en el
presente documento, o su evolucion durante la ejecucion del contrato.

o Garantizar que las Herramientas de Gestion y Seguimiento del Servicio estén actualizadas.
e Garantizar la adecuada dimension y balance de sus equipos a los servicios demandados.

¢ Revisar el rendimiento y el cumplimiento de objetivos y actividades de los miembros del
Equipo de Trabajo.

e Velar por el correcto cumplimiento de los ANS.

o Garantizar que las propuestas de solucién ante cualquier peticion de servicio de Madrid Digital
se analizan y enfocan dentro del marco de prestacion definido por Madrid Digital.

e Coordinar y asegurar el cumplimiento de la Calidad exigida, garantizando que las entregas
comprometidas con Madrid Digital se realizan con la calidad adecuada, atendiendo a los
estandares de Madrid Digital, y a los compromisos de calidad especificos acordados para la
propia entrega.

e Proponery asegurar la ejecucion de lineas de mejora continua en:

o Modelo de relacién Madrid Digital-Adjudicatario ante desacuerdos que pudieran darse a lo
largo de la vida del contrato.

o Modelo de servicio ante incumplimiento o desviaciones en su aplicacion.

o Procedimientos o herramientas que sustenten el Modelo de servicio, para madurar y
consolidar el Modelo.

e Supervisar las actividades de elaborar y mantener los Planes de Gestién del Servicio y el Cuadro
de Mando.

o Elaboracion de los entregables propios del servicio Gestion del Servicio.

e Preparar la propuesta de Certificado de Servicios para su revision y eventual aceptacion por
parte de MD

o Anadido a estas tareas, el equipo base debera ayudar a las gestiones administrativas del contrato
y las que necesite la subdireccion.

7.2 Equipo EXTENDIDO

El Equipo Extendido esta destinado a la ejecucion de proyectos especificos bajo demanda, cerrados
en alcance, plazo y coste antes de su inicio. Su activacién dependera de las necesidades de Madrid
Digital, sin compromiso de uso minimo. Este equipo sera distinto del Equipo Base y ningun recurso
podra formar parte simultaneamente de ambos equipos.
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Su actividad se planificara de mutuo acuerdo y se ejecutara conforme a las metodologias, estandares,
herramientas y procedimientos de Madrid Digital para la gestion y desarrollo de proyectos. Las horas
adicionales ofertadas por el Adjudicatario pasaran a formar parte del equipo de trabajo y seran
exigibles a todos los efectos y sin coste alguno para Madrid Digital.

Los proyectos bajo demanda definidos tendran por objeto obtener entregas concretas sobre
cualquiera de los ambitos de actuacion definidos.

CLAUSULA 8. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO BASADO

El plazo de ejecucion del presente Contrato Basado es de 24 meses.

Recepciones parciales: No
Procede la prérroga del contrato: Si.

Duracion maxima del contrato incluidas las prorrogas: 48 meses.
8.1 Fases de prestacion del servicio

La prestacion del servicio se articulara en tres fases:

1. Inicio y puesta en marcha del servicio — 2 meses desde inicio de contrato.
2. Prestacion del Servicio - desde fin de Fase Adquisicion hasta fin de contrato.
3. Finalizacién del Servicio y Devolucion - 30 dias naturales previos a fin de contrato.

+ Fase de Inicio y puesta en marcha del servicio

Tiene por objetivo que el Adjudicatario incorpore en su totalidad al Equipo de Trabajo, éstos
tengan a su disposicion las infraestructuras fisicas necesarias y se garantice que poseen el
conocimiento necesario para prestar dicho servicio. Durante este periodo se mediran los ANS a
titulo informativo. Durante este periodo, el Adjudicatario asumira la responsabilidad del servicio.

Este periodo se inicia el primer dia de ejecucién del contrato y durara 2 MESES, considerandose
a todos los efectos periodo de estructuracion, formacion, toma de contacto y puesta en marcha
de los equipos prestadores del total de los servicios contratados, con objeto de que estén
plenamente operativos. Este periodo podra reducirse a un mes de forma acordada. Por todo ello,
durante esta fase, el Adjudicatario, ira incorporando los equipos de trabajo con dos objetivos
fundamentales:

o Latoma de conocimiento de herramientas, entornos técnicos, asi como de los procedimientos
y estandares de trabajo.

o Laincorporacién con el tiempo suficiente de dicho personal, en las distintas herramientas de
gestion del servicio.

Las actividades a realizar durante la Fase de Inicio y puesta en marcha del servicio seran, al
menos, las siguientes:

o Verificacion por parte de Madrid Digital del equipo base del Adjudicatario y aceptacién de la
persona propuesta como Coordinador del Servicio.

o Aceptacion por Madrid Digital e incorporacion de Recursos al Equipo Base, durante la primera
semana.
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o Planificacion de la Fase de Adquisicion del Conocimiento necesaria para la prestacion de los
servicios objeto del contrato.

o Formalizacion del formato y contenido de todos los entregables necesarios para la
documentacion de las actividades realizadas con los servicios y necesarias para la
certificacion de estos.

o Formalizacion de los mecanismos de validacion, aceptacion de las entregas y certificacion de
los servicios.

o Establecimiento de los acuerdos que fijen, en funcion del servicio a prestar, los lugares de
ejecucion del mismo y las infraestructuras a utilizar.

o Realizacion de las labores administrativas y logisticas necesarias para la consecucién del
pleno rendimiento antes de la Fase de Pleno Servicio.

o Los servicios Bajo Demanda podran iniciarse durante la fase de Adquisicion de Conocimientos
siempre que exista acuerdo para ello entre Madrid Digital y adjudicatario.

En esta fase se incorpora desde el inicio del contrato:
o Equipo Base: un jefe de proyecto y dos consultores

o Equipo Extendido: la incorporacién de estos perfiles sera progresiva y segun surjan las
necesidades del proyecto. Debiendo incorporarse al menos en la primera quincena 30%, con
objeto de poderse realizar el traspaso de conocimiento y poder dar continuidad al servicio.

o Fase de Prestacion del Servicio

El Adjudicatario asumira la responsabilidad completa de la prestacion del servicio desde la
finalizacion de etapa “Inicio y puesta en marcha del servicio” hasta el ultimo dia de ejecucion del
contrato. Los servicios seran ejecutados siguiendo los procesos y procedimientos que Madrid
Digital establezca y a partir de este momento entrara en funcionamiento el esquema completo de
penalizaciones recogidos en la CLAUSULA 16 PENALIDADES DEL CONTRATO BASADO de
este mismo documento. La duracion de esta fase sera de 23 meses. El objetivo prioritario de esta
fase sera la responsabilidad de proveer los servicios identificados en la Clausula 6. “Alcance del
Contrato” del presente pliego.

Durante esta fase, se deberan cumplir los hitos marcados en la CLAUSULA 6 ALCANCE DEL
CONTRATO BASADO.

o Fase de Finalizacién del Servicio y Devolucién

Durante esta fase, el Adjudicatario sigue siendo enteramente responsable de la prestacién del
servicio, con la capacidad y agilidad requeridas en cualquiera de los servicios contemplados en
este pliego, hasta que finalicen de forma simultanea tanto la Prestacion del Servicio como la de
Devolucion del Servicio.

El Adjudicatario sera responsable de asegurar la presencia del equipo ofertado detallado en la
Clausula 7. “Equipo de Trabajo”, hasta el final del contrato. El objetivo prioritario sera la
transmision de todo el conocimiento, documentacion, estandares de funcionamiento y cualquier
aspecto que facilite al siguiente prestador entrante (la Agencia, u otros) de los Servicios, el
conocimiento necesario para la prestacion del servicio.

Durante este periodo de finalizacion del Servicio, debera seguir garantizando la completa y
correcta operatividad de todos los servicios prestados al amparo del contrato, comprometiéndose
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ademas a facilitar el traspaso de conocimiento a Madrid Digital y al prestador entrante. La duracion
de la Devolucion del Servicio es de 2 meses.

Durante la duracion de Devolucion del Servicio, el Adjudicatario no recibira ninguna
contraprestacion econémica adicional a la recibida durante las otras fases del contrato.

CLAUSULA 9. MODELO DE SERVICIO

Para desempefiar los servicios objeto del presente documento, el Adjudicatario esta obligado a aplicar
el Modelo de Servicio de Madrid Digital desarrollado en los siguientes apartados y que esta basado
en el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio ANS que se encuentran descritos en el
anexo — ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) Y PENALIDADES.

Para la ejecucion de todos los servicios, el adjudicatario debera siempre tener en cuenta la
legislacion, normativa, asi como los estandares vigentes en cada momento para Madrid Digital y la
Comunidad de Madrid

Madrid Digital en el proceso de mejora continua podra revisar y ajustar el modelo en cualquier
momento a lo largo de la ejecucién del Contrato. El Adjudicatario podra proponer a Madrid Digital
modificaciones al modelo (procedimientos, plantillas, herramientas, etc.), con el objetivo de mejorar
la eficiencia y la calidad del servicio. Cualquier cambio en los procedimientos vigentes necesitara la
aprobacion por parte de Madrid Digital.

9.1 Procedimiento de trabajo para servicios del equipo base

Se trata de los servicios minimos asociados al Equipo Base o Fijo. Su facturacion requerira la
aprobacién de los entregables minimos establecidos en el apartado CLAUSULA 6. ALCANCE DEL
CONTRATO BASADO y 7.1 Equipo BASE, asi como aquellos entregables adicionales que se hayan
requerido en el periodo.

El seguimiento operativo y la medicion de ANS se realizara a través de la Hoja de entregables de
servicios de caracter general, cuyo formato y procedimiento de actualizacion se acordara en el Plan
de Gestion del Servicio.

La ejecucion de los servicios incluidos bajo el modelo econémico se articulara a través de los comités
de seguimiento que se han establecido en el presente contrato y seran realizados por del Equipo
Base. Con caracter mensual el Responsable del Servicio entregara un Informe ejecutivo con el
resumen de las acciones y entregables realizados por el equipo base en cada uno de los ambitos de
actuacion, que servira como referencia para la certificacion de los servicios correspondientes.

9.2 Procedimiento de trabajo para servicios del equipo extendido

Los Servicios Bajo Demanda tienen naturaleza planificable y seran realizados de manera prioritaria
por el Equipo extendido.

Las capacidades variables se configuraran en equipos de trabajo especificos definidos en cada caso
para dar solucién a los proyectos o encargos que se vayan definiendo. Estos proyectos deberan estar
cerrados previamente a su ejecucién en alcance, plazo y coste.

Con el objetivo de acelerar la transformacion de los servicios publicos y garantizar que cada actuacion
contribuya de forma directa a mejorar la experiencia ciudadana y la eficiencia interna, se adopta un
modelo de contratacion basado en la entrega de valor medible e iterativa.
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En primer lugar, se incluyen encargos asociados a actividades de transformacion cuyo alcance
y dedicacion han sido previamente normalizados en esfuerzos y plazo por la Administracion.
Estos trabajos, recurrentes en los procesos de redisefio y mejora continua, cuentan con una
valoracién estandar que permite activar rapidamente los equipos necesarios y avanzar de manera
incremental, asegurando una trazabilidad clara entre esfuerzo, entregables y valor generado.

Complementariamente, el modelo incorpora encargos cuyo alcance requiere un analisis previo
especifico por su caracter innovador, estratégico o altamente contextual. En estos casos, el
adjudicatario debera formular una propuesta y una valoracidn de esfuerzos que responda
adecuadamente al reto planteado, garantizando la flexibilidad necesaria para abordar iniciativas de
transformacion de mayor complejidad o impacto.

Este enfoque dual posibilita una gestién mas eficaz del cambio: por un lado, agiliza la ejecucion de
actividades habituales vinculadas a la mejora continua; por otro, permite que los equipos aporten
soluciones adaptadas, creativas y de alto valor afadido cuando las necesidades lo exigen. En
conjunto, el modelo asegura un avance sostenido y medible hacia la modernizacién de los servicios
y procesos de la Administracién.

» Encargos normalizados en esfuerzos y plazos

En la linea de nuevos redisefios de servicios y simplificacion del lado ciudadano se han
definido estos dimensionamientos basados en este enfoque de entrega de valor por iteraciones

medibles.
Servicio Tipo Talla Meses Horgs
medias
Redisefio Servicio - (S1C) Nuevo alta 2,5 900
Redisefio Servicio - (S1C) Nuevo media 2 600
Redisefio Servicio - (S1C) Nuevo baja 1,5 320
Revision y ajuste de servicio por L, 1/4 segun
convocatoria — (S1C) Actualizacion ) ) talla

En la linea de redisenos E2E con foco en eficiencia han definido estos dimensionamientos basados
en este enfoque de entrega de valor por iteraciones medibles.

Servicio- pliego Tipo Talla FTE Meses ::cri?ass
Redisefio eficiencia Nuevo alta 2 25 900
Rediseno eficiencia Nuevo | media 1,5 2 600
Rediseno eficiencia Nuevo baja 1,5 1,5 320

Se contempla la posibilidad de realizar replanificaciones en los encargos realizados, asi como ajustes
en el dimensionamiento previamente fijado, permitiendo una variacion de hasta +/- un 20%para el que
puede ser solicitado un informe de impacto motivado. Estos cambios estaran sujetos a la existencia

de causas, en general, externas al equipo, las cuales deberan ser valorables y demostrables.
Ademas, cualquier replanificacion o ajuste debera contar con la aprobacion del comité de seguimiento
de Madrid Digital.
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Encargos mediante Propuesta , valoracién y aceptacion previa a ejecucion

Ante una peticion de servicio por parte de Madrid Digital, el adjudicatario realizara una propuesta
de encargo que incluya descripcion de tareas y entregables, valoracién econémica y planificacion.
Si esta es aceptada, una vez acordado el comienzo de la ejecucion de una Propuesta entre ambas
partes, el Adjudicatario realizara las actualizaciones necesarias para dar solucién al servicio
solicitado.

Periodo de Valoraciéon: maximo 5 dias laborales desde la notificacion de la peticion.

Durante la ejecucion de los Servicios Bajo Demanda se realizara un seguimiento periodico de
los mismos, que podra se apoyara en la Hoja de Servicios Bajo Demanda, cuyo formato
procedimiento de actualizacion se acordara en el Plan de Gestion del Servicio.

Una vez finalizado el servicio, el Adjudicatario debera formalizar la entrega a Madrid Digital,
reflejando tal situacién en las herramientas de gestion y seguimiento del servicio.

Seran responsabilidad del Adjudicatario los entregables asociados a cada servicio.

Si durante la fase de ejecucion de un Servicio Bajo Demanda el alcance del trabajo solicitado o
los plazos para su realizacién varian de forma que el impacto es tal que no pueden mantenerse
los compromisos reflejados en la Propuesta en encargo aceptada (Fecha Comprometida de
entrega final), sera necesario realizar una replanificacion, situacion que siempre debe tener el visto
bueno por parte de Madrid Digital. ElI Adjudicatario procedera entonces a realizar una nueva
propuesta técnica, o a modificar la existente.

Si un servicio que se encuentra en fase de ejecucion es cancelado por Madrid Digital, el nUmero
de horas a certificar para su facturacién sera la parte proporcional de la valoracion en funcién al
grado de avance del servicio en el momento de su cancelacion, que se calcula de la siguiente
forma:

Horas realizadas

Grado de avance = -
Horas realizadas + Horas Restantes

Donde:

o Grado Avance: grado de avance del trabajo hasta el momento de su cancelacion.

o Horas Realizadas: numero de horas realizadas por el Adjudicatario hasta el momento de su
cancelacion, que deberan coincidir con las reflejadas en las Herramientas de Gestion y
Seguimiento del Servicio.

o Horas Restantes: numero de horas que en el momento de la cancelacion se estiman quedan
hasta la finalizacion del trabajo.

El numero de horas a certificar para su facturacién en un servicio cancelado es el resultado de
multiplicar el grado de avance por el esfuerzo de la Valoracion aceptada.

Horas a certificar Grado de Avance * Horas de Valoracion Aceptadas
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El grado de avance informado por el Adjudicatario debera ser congruente con la entrega parcial
de productos efectuada a la cancelacién de los servicios, y debera estar informado en las
Herramientas de Gestidén y Seguimiento del Servicio determinada por Madrid Digital con la
periodicidad requerida.

o Validacién y aceptacion de la entrega

Madrid Digital revisa los entregables y procede a aceptar la entrega del servicio realizado si
considera que cumple con lo requerido. Un trabajo no se considera finalizado hasta que
Madrid Digital no realice la aceptaciéon formal del mismo. A partir de dicha aceptacién, podra
ser facturable.

Si Madrid Digital rechaza la entrega del servicio, el trabajo pasara de nuevo a la fase de ejecucion
(realizacion de los cambios y entrega). El Adjudicatario debera revisar y atender aquellos aspectos
que han originado el rechazo y realizar una nueva entrega. Los compromisos que figuran en la
valoracién aceptada por Madrid Digital siguen teniendo validez.

Madrid Digital documentara cuando el motivo del rechazo supone un incumplimiento de
ANS bien por incumplimiento de fecha o de calidad. En todo caso, si el rechazo supusiera
cancelacion del servicio y dicha cancelacion fuera achacable a la actuacion del Adjudicatario
(calidad inaceptable de la entrega, falta de adecuacion del producto entregado a los requisitos,
producto no disponible y sin visos de disponibilidad una vez superada la fecha de entrega...), el
Adjudicatario no facturara ningun coste asociado a dicho servicio.

9.3 Condicionantes del equipo y rotaciones

Durante la ejecucion del contrato, Madrid Digital podra verificar en cualquier momento la adecuacion
a los requerimientos, segun los perfiles de titulaciéon académica, formacion adicional y actividad
profesional, para cada componente del Equipo de Trabajo.

La sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del servicio se atendera
manteniendo, al menos, a los requisitos establecidos como minimos para este perfil, y deberan ser
acreditados de igual manera.

e Sustitucion y Rotaciéon de miembros del Equipo.

o Por rotacién planificada se entiende el/los cambio/s que el Adjudicatario propusiera de
cualquiera de los recursos del equipo, y debera solicitarlo en las mismas condiciones que se
requieren para la autorizacién de cambios en la composicion del equipo de trabajo inicial v,
ademas, se requeriran las siguientes:

» El Adjudicatario tendra obligacion de proponerlo como minimo 45 dias naturales antes de
que se produzca.

= El Adjudicatario tendra obligacion de formar al recurso cuya incorporacién haya sido
aprobada por Madrid Digital, entre otros, con los conocimientos generales y especificos
de las labores a realizar, la situacion actual de las mismas, la normativa aplicable, los
procedimientos de trabajo a seguir, los roles y responsabilidades del equipo, etc. El
Adjudicatario lo hara por sus propios medios, sin coste adicional para Madrid Digital, y con
anterioridad a la incorporacion efectiva del recurso al equipo. Esta formacion no tiene una
duracion especifica, pudiendo prolongarse incluso después del periodo de solapamiento
de ambos recursos, en este caso, fuera del horario dedicado a prestar el servicio.
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» Posterior a su formacién, se acompafia de un solapamiento de 30 dias naturales del
recurso saliente con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento, sin que
suponga coste alguno para Madrid Digital. Si Madrid Digital lo estimara conveniente, dicho
plazo podra reducirse. La valoracion final de la calidad de los trabajos desarrollados por
los recursos adscritos a la ejecucion del contrato corresponde a Madrid Digital, siendo
potestad suya acordar con el Coordinador del Servicio del Adjudicatario la baja o
sustitucion de cualquier componente/s del equipo de trabajo debido a una mala prestacion
del servicio.

Por rotaciéon no planificada se entiende el/los cambio/s que el Adjudicatario propusiera de
cualquiera de los recursos del equipo comunicados con una antelacion inferior a 45 dias
naturales antes de que se produzca. La autorizacion de estos cambios requerira de las
siguientes condiciones:

= Justificacién escrita, detalla y suficiente, explicando el motivo que ocasiona el cambio.

= Presentacién del candidato con perfil y cualificacién técnica igual o superior al de la
persona que se pretende sustituir, es decir, debera reunir los requisitos minimos, en
cuanto a titulacién, certificaciones, formacion, conocimientos y experiencia establecidos
en el presente documento de licitacion. Presentacion de posibles candidatos para un perfil
cuya cualificacion sea igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.

= Aceptacion por el responsable de Madrid Digital de los candidatos propuestos. Madrid
Digital se reserva el derecho a verificar de la forma que mejor proceda si el candidato
cumple los requisitos para asumir las tareas encomendadas para el perfil asignado; en
caso de no cumplirlos podra rechazar al candidato elegido por el Adjudicatario.

= Una vez aprobado, el Adjudicatario tendra obligacion de formar al recurso, entre otros, con
los conocimientos generales y especificos de las labores a realizar, la situacion actual de
las mismas, la normativa aplicable, los procedimientos de trabajo a seguir, los roles y
responsabilidades del equipo, etc. El Adjudicatario lo hara por sus propios medios, sin
coste adicional para Madrid Digital, y con anterioridad a la incorporacion efectiva del
recurso al equipo. Esta formacion no tiene una duracion especifica, pudiendo prolongarse
incluso después del periodo de solapamiento de ambos recursos, en este caso, fuera del
horario dedicado a prestar el servicio.

El Adjudicatario debera garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para minimizar la
rotacién no planificada de los recursos que compondran tanto el equipo base como el equipo
variable, para evitar la pérdida no controlada de conocimiento, y el impacto en los niveles de
servicio sin que suponga dedicacién adicional por parte de los equipos de Madrid Digital.

En el caso de que la sustitucion sea solicitada por Madrid Digital:

o

Madrid Digital informara de la fecha en la que debe ser efectivo el cambio con una antelacion
minima de 20 dias naturales, por otro recurso de igual perfil técnico-profesional requerido en
este documento de licitacion.

Madrid Digital informara al Adjudicatario del periodo de solapamiento necesario entre ambos
recursos.

Posterior a su formacion, se acompana de un solapamiento de 15 dias naturales del recurso
saliente con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento, sin que suponga
coste alguno para Madrid Digital
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o A partir de la fecha de salida del recurso a sustituir, éste dejara de ser considerado como
miembro del equipo de trabajo y el Adjudicatario estara sujeto a las obligaciones indicadas en
esta misma clausula en cuanto al equipo minimo, cumplimiento del periodo de solapamiento
indicado y/o rotacion del equipo.

La adecuada ejecucién del procedimiento anterior sera revisada por los acuerdos de nivel de
servicio segun se describe en el ANEXO IV del presente documento de licitacion.

9.4 Documentacion de los trabajos

El Adjudicatario debera entregar, como parte de los trabajos objeto del contrato, toda la
documentacién generada durante la ejecucion del contrato.

La documentacion generada durante la ejecucién del contrato sera propiedad exclusiva de Madrid
Digital sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros
sin la expresa autorizacion de Madrid Digital.

Toda la documentacién se entregara en castellano en el soporte electronico que se acuerde para
facilitar el tratamiento y reproduccion de los mismos.

El Adjudicatario debera suministrar a Madrid Digital las nuevas versiones de la documentacion que
se vayan produciendo. También se entregaran, en su caso, los documentos sobre los que se ha
basado el disefio de las operaciones, documentos de trabajo previos, etc. en idéntico soporte a los
anteriores.

Madrid Digital supervisara la calidad de todos los trabajos entregados. Como norma general, y si no
se especifica lo contrario, todos los trabajos dispondran de un periodo de cuarenta y cinco dias
naturales para su examen y aprobacion, pasado el cual se daran por aprobados si la Comunidad de
Madrid no hace indicacion contraria.

El adjudicatario debera indicar el tener su BYOAI, Bring Your Own Al, realizando un inventario de que
IAs disponen ya para poder utilizarlas a disposicion de este proyecto.

CLAUSULA 10. CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

10.1 Horario de prestacion del Servicio

Los servicios objeto del presente documento siguen el calendario laborable de Madrid Digital.

El Servicio se prestara, de manera general, dentro de la franja horaria laborable de lunes a viernes
de 9:00 h a 18:00 h.

Madrid Digital podra requerir expresamente, sin coste adicional para Madrid Digital, la prestacion de
servicios en horario nocturno, y/o en dias no laborables, sin que estos servicios supongan
mas de un 3% del volumen de horas anuales totales definidas en este documento para la
prestacion de los Servicios de Caracter General.

10.2 Lugar de prestacién del servicio

Madrid Digital requiere el desempefio de estos servicios de forma total desde las instalaciones del
proveedor o en modalidad teletrabajo, sin perjuicio de que durante la ejecucién del contrato deba
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haber desplazamiento de parte o la totalidad del equipo a las instalaciones de Madrid Digital o a
alguna de las dependencias de la Comunidad de Madrid, de manera puntual.

En tal caso, todos los gastos ocasionados por los desplazamientos y estancia del personal del
contratista durante el cumplimento del contrato estan incluidos en el importe del mismo. Madrid Digital
no aceptara costes adicionales por tales causas, que deberan ser asumidos siempre por el contratista.

El Adjudicatario y Madrid Digital estableceran los procedimientos de ejecucion, control y seguimiento
adecuados que garanticen la correcta prestacion de los servicios en cualquier situacién. El proveedor
debe proporcionar los puestos de trabajo a los componentes de su propio equipo.

Madrid Digital requiere que los puestos proporcionados contemplen las siguientes medidas de
manera obligatoria:

o Software antivirus actualizado.
o Software antimalware actualizado.

o Software especifico para el desempeno de los trabajos en los ambitos indicados, pudiéndose
requerir licencia de alguna de las herramientas mencionadas en dichos ambitos. Por ejemplo:
Adobe XD, o Jira, Power Bl.

o Software especifico para la realizacion de las actividades de investigacion UX.
o Software para videoconferencias y chat: Microsoft TEAMS

Cada empresa sera responsable de dar adecuada conectividad a los trabajadores para poder realizar
su trabajo, esto incluye las necesidades de conexion a internet, acceso a correo electronico,
aplicaciones corporativas, accesos VPN, si fuera necesario, etc.

El adjudicatario debera equipar a su personal con PC, y demas material que necesite para realizar
su trabajo, entre otras: impresoras, teléfonos. Particularmente sera necesario disponer, de los
siguientes dispositivos para la realizacion de pruebas:

e Dispositivo movil y Tablet con SO iOS, Android y Huawei
o Dispositivos de para realizar pruebas en todos los canales a los que se extienda el producto.
o Dispositivos especificos utilizados por altos cargos pueden ser requeridos.

Correran por cuenta del adjudicatario los posibles gastos originados por el uso de licencias de
software y por el reclutamiento de ciudadanos para la realizacion de prueba con ciudadanos. Estas
se podran realizar de forma on-line o en las instalaciones del proveedor o de Madrid Digital, segun
se establezca por Madrid Digital. El proveedor entregara pruebas fehacientes de la realizacion de las
mismas si estas no han sido realizadas en las instalaciones de Madrid Digital.

Cualquier infraestructura necesaria para conectar la sede del adjudicatario con la infraestructura de
la Comunidad de Madrid corre a cargo del adjudicatario, previa autorizacion de Madrid Digital.
Cualquier infraestructura necesaria para conectar en teletrabajo o en movilidad a los miembros del
equipo de trabajo con las infraestructuras de la Comunidad de Madrid corre a cargo del adjudicatario,
que debera proveerles los medios para conectarse de forma segura a sus propias infraestructuras y
desde alli a las de la Comunidad de Madrid.

Todos los costes asociados al desempefio de los trabajos desde las instalaciones del Adjudicatario o
en movilidad del equipo de trabajo seran por cuenta del Adjudicatario, incluyendo, si fuera necesario,
las lineas de comunicaciones con los CPDS de Madrid Digital y la provision de equipos,
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software y medidas de seguridad necesarios para garantizar la confidencialidad de la informacion
manejada en el ejercicio de la prestacién del servicio.

Asimismo, el Adjudicatario debera notificar a Madrid Digital cualquier cambio en las caracteristicas
de las instalaciones que pueda afectar a la prestacion de los servicios objeto del contrato. En este
caso, Madrid Digital analizara las consecuencias y, en caso de que entienda que supone un riesgo o
una merma en la calidad de los servicios, podra exigir al Adjudicatario que, en un plazo maximo de
30 dias, subsane la situacion sin coste adicional, hasta conseguir un entorno equivalente a la inicial.

CLAUSULA 11. MODELO DE SUPERVISION DEL SERVICIO

En esta clausula se describe el conjunto de comités a través de los cuales se supervisara el servicio.

La mayoria de las reuniones y Comités se convocaran de manera virtual empleando la herramienta
colaborativa de Microsoft TEAMS, razon por la cual es necesario que el Adjudicatario cuente con
las licencias pertinentes para su utilizacion.

El adjudicatario entregara con al menos 48 horas de anticipacion al Comité un Informe
ejecutivo con el resumen de las acciones y entregables realizados por el equipo base en cada
uno de los ambitos de actuacion, que servira como referencia para la certificacion de los
servicios correspondientes.

11.1 Comité de direccién estratégico del Contrato
Con caracter trimestral o con la periodicidad que Madrid Digital determine, se celebraran Comités de

Direccion que perseguiran los siguientes objetivos:

o Velar por que la estrategia y objetivos de Transformacion Digital, estén alineados con los de
Madrid Digital.

e Controlar y garantizar que todas las decisiones y operaciones se ejecutan y ajustan a dicha
estrategia con los niveles de calidad y eficiencia requeridos por Madrid Digital.

» Realizar seguimiento y control para comprobar que se consiguen los niveles de calidad acordados
y en el caso de deficiencias no resueltas a nivel operativo, controlar que se implementen las
actuaciones necesarias para su resolucion. Propuesta de modificaciones y prérrogas al contrato.

e Revision del equipo de trabajo: propuestas de rotacién, etc.

e Revisar los Planes directores y el Cuadro de Mando.

¢ Analisis de las condiciones del puesto para la prestacion del servicio y de las comunicaciones.
e Seguimiento de los riesgos y aprobacion de las acciones para su mitigacion.

e Seguimiento del Plan de Mejora y aprobacién de las acciones identificadas para su ejecucion.

Por parte del Adjudicatario, al Comité de Direccién acudira el Responsable del Servicio. Se podra
requerir la presencia de otros participantes que se estimen oportunos para la correcta realizacién de
la sesion del Comité.

Los borradores de actas de reunion seran realizados por el Adjudicatario en las 48 horas siguientes
a la finalizacion del comité, siguiendo el formato establecido por Madrid Digital y una vez aceptados
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por Madrid Digital, deberan ser firmadas por los responsables del contrato, y, junto al Informe del
Comité de Direccion, deben ser conservadas, ya que forman parte del expediente de contratacion.

11.2 Reuniones de seguimiento del contrato

Con caracter mensual o con la periodicidad menor que Madrid Digital determine, se realizaran
reuniones operativas para el seguimiento de los trabajos con el objetivo de supervisar la buena
marcha del servicio y como espacio de seguimiento y preparacion de todo lo tratado en los Comités
de Direccion Estratégico. Si las circunstancias lo requieren se podra convocar de manera
extraordinaria o cambiar periodicidad.

Los objetivos de estas reuniones son los siguientes:

e Transformar las decisiones tomadas en el Comité de Direccion Estratégico en planes de
operacion y accion.

e Revision de los niveles de servicio, determinando si los trabajos se han realizado de conformidad
con las condiciones contractuales o si, por el contrario, procede la imposicion de penalidades por
algun incumplimiento de estas.

e Coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para la ejecucion de los servicios conforme
a los plazos y niveles de calidad comprometidos.

e Supervisar el Plan de Accion para asegurar el cumplimiento de los hitos y objetivos establecidos
y proponer si es necesario planes de accién alternativos o replanificacion de actividades para
lograr su consecucion.

e Preparar informacion de interés para el Comité de Direccion Estratégico.

e Revision de los encargos en el periodo bajo analisis para asegurar que se alcanzan los
compromisos de entrega, niveles de calidad y eficiencia acordados desde el punto de vista.

e Seguimiento de los riesgos y de las acciones de mitigacion.
e Seguimiento del plan de mejoras y las acciones para su ejecucion.
e Revisar las propuestas de facturacion mensual.

Por parte de Adjudicatario, a estos Comités de seguimiento acudira el Responsable del Servicio. Se
podra requerir la presencia de otros participantes que se estimen oportunos para la correcta
realizacion de la sesion del Comité.

Estas reuniones requeriran acta solo si Madrid Digital lo requiere especificamente.
11.3 Reuniones operativas

Se realizaran reuniones operativas para el seguimiento de los servicios de Caracter General y Bajo
Demanda con el objetivo de supervisar la buena marcha del servicio y como espacio de seguimiento
y preparacion de todo lo tratado en los Comités de Direccién, siempre que Madrid Digital lo requiera.

11.4 Reuniones de trabajo

En funciéon de la metodologia aplicada y equipo de trabajo o de proyecto, se estableceran las
reuniones de trabajo necesarias para el correcto funcionamiento del mismo.
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CLAUSULA 12. VALORACION DE LOS TRABAJOS

Comunidad
de Madrid

@ madriddigital

El importe estimado asciende a la cantidad de 7.999.997,28 €, IVA incluido, segun el siguiente

desglose:

1. Desglose por Tipologias

Tipologia y Perfil

_1_Consultoria_de_Analisis_y_Disefio

_2_Consultoria_de_Gestion_de_la_Transformacion_Digital

_3_Disefo_de_Servicios_Digitales

_5_Oficina_de_Gobierno_y_Seguimiento_de_Proyectos_y_Servicios

Suministros de licencias

TARIFA (€/h)

64,8
70,2
37,8

64,8
70,2

Total
2. Desglose por equipo y perfil
Equipo y Perfil

Extendido

Jefe de Proyecto

Consultor
Analista-Programador
Base

Jefe de Proyecto

Consultor
Suministro

Licencias

Total

3. Desglose por Anualidades

Base

Extendido
Suministro de
licencias

Total (sin IVA)

Total (con IVA)

Total, sin IVA (48 meses):

Total, con IVA (48 meses):

Importe 2026

282.744,00 €

1.240.272,00€
148.750,00 €

1.671.766,00 €

2.022.836,86 €

Importe sin
IVA
722.304,00 €
361.152,00 €
4.172.256,00 €
589.248,00 €
510.000,00 €
6.354.960,00 €

Importe con
IVA
873.987,84 €
436.993,92 €
5.048.429,76 €
712.990,08 €
617.100,00 €
7.689.501,60 €

Importe Total sin IVA Importe Total con IVA

4.875.552,00 €
216.691,20 €
3.521.232,00 €
1.137.628,80 €
969.408,00 €
228.096,00 €
741.312,00 €
510.000,00 €
510.000,00 €
6.354.960,00 €

Importe 2027
484.704,00 €

2.566.080,00 €
255.000,00 €
3.305.784,00 €

3.999.998,64 €

6.354.960,00 €

7.689.501,60 €

5.899.417,92 €
262.196,35 €
4.260.690,72 €
1.376.530,85 €
1.172.983,68 €
275.996,16 €
896.987,52 €
617.100,00 €
617.100,00 €

7.689.501,60 €

Importe 2028
201.960,00 €

1.069.200,00 €
106.250,00 €

1.377.410,00 €

1.666.666,10 €
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4. Separacion parte elegible de parte no elegible

NO ELEGIBLE Importe sin IVA Importe con IVA

Bloque 1: Gestion integral de la Cuenta Digital y
resto de servicios del ecosistema

Administracion Digital de la Comunidad de 2.125.094,40 € 2.571.364,22€

Madrid

Suministros 510.000,00 € 617.100,00 €
Total 2.635.094,40 € 3.188.464,22 €
ELEGIBLE Importe sin IVA Importe con IVA

Bloque 2: Redisefio y simplificacion de Servicios

iy , .. . 2.769.465,60 € 3.351.053,38 €
Publicos, Catalogo de Servicios y Observatorio ! !

Bloque 3: Gobierno, coordinacion, PMO y

Gestién del Cambio 950.400,00 1.149.984,00 €

Total 3.719.865,60 € 4.501.037,38 €

Total, con IVA (48 meses): 7.689.501,60 €

A continuacioén, se desglosa la estructura de costes directos e indirectos:

TIPO VALOR
COSTES DIRECTOS 5.083.968,00
COSTES INDIRECTOS 889.694,40
BENEFICIO INDUSTRIAL 381.297,60
IMPORTE TOTAL, IVA NO INCLUIDO 6.354.960,00

6.354.960,00

Valor estimado del contrato (Art. 107 LCSP): 13.980.912,00 € (IVA no incluido), conforme al
Método de calculo aplicado para calcular el valor estimado:

Conceptos Imp'orte .
(IVA no incluido)
Base Imponible 6.354.960,00 €
Modificaciones (20%) 1.270.992,00 €
Prérrogas (24 meses) 6.354.960,00 €
Total, valor estimado 13.980.912,00 €
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Los precios por perfil hora ofertados por los licitantes y las demas condiciones laborales del personal
adscrito al presente contrato deberan respetar el XIX Convenio Colectivo Estatal de empresas de
consultoria, tecnologias de la informacién y estudios de mercado y de la opinion publica, por lo tanto,
la oferta que contenga un precio por perfil/hora inferior al correspondiente del Convenio de referencia
sera rechazada.

Los Adjudicatarios deben tener en cuenta en la presentacion de sus ofertas econdmicas la siguiente
tabla de equivalencias entre el perfil solicitado en el presente contrato y el grupo y nivel profesional
previstos en el XIX Convenio Colectivo Estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la
informacion y estudios de mercado y de la opinion publica, o el que lo sustituya:

Grupo - Nivel minimo requerido
Perfil requerido Grupo Nivel minimo
Jefe de Proyecto A -
Consultor A -
Analista-Programador C 2

* Segun Resolucion de 4 de abril de 2025, XIX Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria,
tecnologias de la informacién y estudios de mercado y de la opinién publica

De conformidad con lo establecido en la disposicion adicional trigésimo tercera de la LCSP y
dado que el servicio se va a ejecutar de forma sucesiva y por precio unitario, sin que el nimero
total de entregas o prestaciones incluidas en el objeto del contrato se pueda definir con
exactitud al tiempo de celebrar este contrato, el presente presupuesto tiene caracter de
maximo y los licitadores se comprometen a realizar los trabajos por el importe global
presupuestado, aplicandose la baja obtenida en el precio por perfil a aumentar el numero de
horas a contratar.

CLAUSULA 13. FINANCIACION Y PAGO DEL CONTRATO BASADO

Una vez iniciada la prestacion del servicio por parte del Adjudicatario, éste realizara de forma mensual
los certificados de los servicios prestados diferenciando aquellos que correspondan a cada uno de
los modelos econdmicos definidos en el presente contrato basado (equipo base y equipo variable).
Estos certificados necesitaran la aprobacion de Madrid Digital para que el pago de la factura
correspondiente a dicho certificado pueda ser autorizado.

La facturacién sera mensual, segun las horas prestadas y aceptadas previamente por Madrid Digital,
correspondiente a ambos equipos:

a. Se conformara en base a los servicios solicitados en ejecucion, atendiendo, en cada uno de ellos,
a la propuesta de facturacion basada en entregables que Madrid Digital haya aceptado.

En cada facturacién mensual, los importes correspondientes al equipo base y variable podran verse
afectadas por las penalidades correspondientes, como consecuencia de una prestacion de los
servicios con una calidad inferior a los valores estandar exigidos por Madrid Digital.

Se abonara la factura dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de aprobacién de las
certificaciones (parciales o totales) o de los documentos que acrediten la conformidad con lo
dispuesto en el contrato de los bienes entregados, conforme a las previsiones del art. 198.4 de la
LCSP.
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Los certificados de servicio y las facturas deberan separar aquellos trabajos elegibles FEDER, de los no

elegibles.

Este contrato podra ser cofinanciado con el Programa FEDER 2021-2027, con una tasa de

cofinanciacién del 40%.

Programa FEDER 2021-2027:

Objetivo Politico 1: Una Europa mas competitiva e inteligente, promoviendo una transformacion
econdémica innovadora e inteligente y una conectividad regional a las tecnologias de la informacion

y de las comunicaciones

Prioridad Especifica 1.A.: Transicion Digital Inteligente
Objetivo Especifico 1.2.- Aprovechamiento de las ventajas de la digitalizacion para los ciudadanos,
las empresas, las organizaciones de investigacion y las administraciones publicas

Linea 1.2. Creacion y transformacion de servicios publicos digitales orientados a ciudadanos y

empresas.

Ambito de intervencion 016: Soluciones de TIC para la Administracién, servicios electrénicos,

aplicaciones.

CLAUSULA 14. CRITERIOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO BASADO

Los criterios de adjudicacién de las ofertas, asi como su ponderacion en la valoracion final estara
regidapor las siguientes categorias de criterios:

CRITERIOS DE ADJUDICACION PONDERACION DOC REFERENCIA
Criterios sujetos a un juicio de 40% Oferta Técnica
valor
e . Documentacion relativa a los
Criterios evaluables de forma o S
automatica (Acuerdo Marco) 35% criterios deadjudicacion evaluables
de forma automatica (ANEXO IlI)
Criterio relacionado con oferta o -
econémica 25% Oferta econdmica (ANEXO II)

14.1 Criterios sujetos a un juicio de valor

Para este contrato basado se ha definido los siguientes criterios sujetos a juicio de valor que seran
aplicados a cada uno de los cinco apartados de la oferta técnica de acuerdo con los porcentajes
asignado a cada uno de ellos. En la tabla se ve representada la ponderacion que tiene cada uno de

los criterios definidos:
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APARTADO
CRITERIOS SUJETOS A JUICIO DE VALOR OFERTA PONDERACION
TECNICA
1. Disefo y auditoria de asistentes conversacionales
 Enfoque, concrecion, estructura, claridad y
argumentacion del modelo propuesto.
¢ Automatizacién en las pruebas, devolucion de resultados
y acciones de mejora propuestas. Apartado 1 10 puntos
e |dentificacidén de riesgos y acciones mitigadoras.
e Solidez del aseguramiento de accesibilidad AA conforme
al RD 1112/2018.
2. Herramientas, aceleradores y mejoras especificas Bloque 1:
e Cobertura funcional real de los aceleradores propuestos
(plantillas, sistema de disefio, replicabilidad, checklists de
accesibilidad/responsividad) frente al alcance.
o Compatibilidad técnica y normativa con el ecosistema de
Madrid Digital y facilidad de integracién.
e Evidencias de uso previo o pilotos y cuantificacion del Apartado 2 6 puntos
beneficio: % de reduccion de esfuerzo/tiempo, tiempo a
valor y reduccién de retrabajo.
e C(Claridad y calidad de la documentacion de los
aceleradores y métricas de adopcidn previstas. Se
puntuard mas alto cuando los aceleradores aporten
ahorros tangibles y demuestren automatizaciéon vy
reutilizacion.
3. Metodologia integrada de ejecucién (Catalogo):
. Cob'ertura y' coherencig del modglo operativo del Apartado 3 2 puntos
Catalogo: validacion de fichas con Unidades Gestoras e
integraciéon de Momentos Vitales.
4. Caso practico y medicidon de valor aportado:
e Calidad del AS-IS: profundidad del analisis de procesos,
normativa, journey vy fricciones, sistemas e integraciones,
y definiciéon de KPIs de linea base.
) ) ] ) Apartado 4 6 puntos
e Rigurosidad del TO-BE y del Service Blueprint, con
criterios de simplificacidon administrativa y priorizaciéon de
requisitos.
e Calidad del prototipo alineado con el sistema de disefo
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APARTADO
CRITERIOS SUJETOS A JUICIO DE VALOR OFERTA PONDERACION
TECNICA

(MaDi) y del checklists de accesibilidad.

e Realismo del roadmap y del PMV, con identificacién de
riesgos y dependencias, y resultados de pruebas con
usuarios.

¢ Plan de comunicacién y adopcion con KPIs de mejora de
impacto y madurez.

5. Aceleradores y reutilizacién transversal:

e Cobertura multiambito de los aceleradores: process mining
para AS-IS, RPA para automatizacién, BOAT, Low Code,
modelos de datos (Power Bl) y analitica de canales
(Matomo), soporte de IA para andlisis, ideacion,

prototipado, reporting y documentacion. Apartado 5 8 puntos

e Evidencias y cuantificaciéon: casos de éxito o pruebas, %
de ahorro estimado, métricas de éxito propuestas
(adopcién, tiempo a valor, reduccién de retrabajo).

e Se valorara especialmente la reutilizacion demostrable y la
capacidad de estandarizacion.

6. Metodologia integrada de ejecucién (Observatorio):

e Calidad y robustez de los KPIs: definicidn de linea base,
medicién de madurez e impacto, segmentacion de Apartado 6 4 puntos
audiencias y utilidad para direccidon, unidades vy
ciudadania.

7. Metodologia integrada de ejecucién de la PMO y la Gestion
del cambio):

¢ Robustez de la PMO global: planificacién, control, gestion
de dependencias, riesgos y ANS, y mecanismos de

decision/seguimiento. Apartado 7 4 puntos

e Integracién de Comunicacion y Gestién del Cambio:
segmentacion, materiales, medicién de
adopcion/percepcion y planes de refuerzo.

La valoracion de cada apartado y para cada criterio de valoracién se realizara de acuerdo con la escala
cualitativa siguiente:
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VALORACION PORCENTAJE del valor del criterio
EXCELENTE 100%
RELEVANTE 75%
ADECUADO 50%
DE ESCASO VALOR 25%
NO APORTA VALOR 0%

Se entiende por:
+ Excelente: Excede con un muy alto valor los requisitos del pliego.
» Relevante: Supera con un alto valor los requisitos del pliego.
» Adecuado: Excede los requisitos del pliego de forma destacable.
o De escaso valor: Mejora levemente los requisitos recogidos en el pliego.
« No aporta valor: Cumple simplemente con los requisitos recogidos en el pliego.
Se realizara una ponderacion por cada uno de los apartados del documento de la oferta técnicacuya
estructura y desglose porcentual de los pesos se detalla en el apartado 15.1 de este documento.
14.2 Criterios evaluables mediante formulas
Los criterios evaluables de forma automatica han sido definidos en el Acuerdo Marco y en el presente
Contrato Basado seran puntuados de la siguiente manera:
- CRITERIO AUT 1:
» Enunciado del Criterio:

o Numero de servicios similares a los del Contrato Basado desarrollados en los ultimos 12
meses (10%)

o Se valorara un maximo de 4 servicios similares para el primer “Tipo de servicio” y 3 para el
resto, y con una valoracion de pesos dependiendo del ambito, distinguiendo su entre:

Servicios similares prestados a Administraciones Publicas
Servicios similares prestados a entidades privadas
e Calculo de puntos:

o Se asignara una puntuacion fija por cada servicio similar presentado, segun su naturaleza

Tipo de servicio Puntuacién por
similar servicio

Servicio Publico 1 puntos

Servicio Privado 0,25 puntos
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o La puntuacién podra ser como minimo de 0 puntos y como maximo de 10 puntos

o Se valorara solo si se presenta un certificado de cliente que apoye la declaracion

responsable.

o Para el “tipo de Servicio” de redisefio y optimizaciéon de procesos solo se valoraran en el
ambito de servicios publicos (no privado)

TIPOLOGIA TIPO DE SERVICIO PUNTOS
Disefo de aplicaciones, componentes y
BLOQUE 1: Gestion Servicios Digitales personalizados,
global de Cuenta Digital y | orientados a la mejora de experiencia, 4
Administracion Digital usabilidad y accesibilidad.
(Publico -privado)
Redisefio de servicios digitales mediante la
incorporacion de soluciones tecnoldgicas
. emergentes y automatizaciones. 3
BLOQUE 2: Rediseno . .
.. (Publico o Privado)
Integral de Servicios
Digitales Redisefio y optimizacion de procesos
vinculados a Servicios Publicos digitales 3
(Solo se valorara en ambito publico)
- CRITERIO AUT 2:

« Enunciado del Criterio:

o Afos de experiencia adicionales a los requeridos y relacionados con el Contrato Basado

(10%)

o Se valorara un maximo de 3 afios adicionales por cada perfil.

¢ Calculo de puntos:

o La puntuacién podra ser como minimo de 0 puntos y como maximo de 10 puntos.

o Ellicitador entregara una declaracion responsable segun el modelo del Anexo lll.

o Se adjudicara la mayor puntuacion al licitante que haya ofertado el mayor numero de afios y
al resto de licitadores se les otorgaran de forma proporcional.

o Se haran las comprobaciones necesarias en caso de resultar adjudicatario.

o Lano conservacién del cumplimiento de la experiencia que se evalua en este criterio durante
toda la vida del contrato sera objeto de penalizacion y posible resolucién del mismo.
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MAXIMA PUNTUACION

PERFIL

TIPOLOGIA GENERALISTA

- Consultor Product manager
(definido en CLAUSULA 7 EQUIPO DE
TRABAJO Y PERFILES DEL CONTRATO
BASADOQO)

- Consultor de rediseino de servicios
(definido en CLAUSULA 7 EQUIPO DE

BLOQUE 1: Gestion
global de Cuenta Digital Consultor 2,5
y Administracion Digital

2,5
BLOQUE 2: Redisefio EARASESé? Y PERFILES DEL CONTRATO
Integral de Servicios - ——
Digitales + Observatorio Consultor ;n (i:::r?:ltor de reingenieria de procesos y

y Catalogo 2,5 | (definido en CLAUSULA 7 EQUIPO DE

TRABAJO Y PERFILES DEL CONTRATO

BASADO)
) . - Jefe de Proyecto de PMO
%'ags;i’fagi-é‘f‘“;;‘g“; Jefede |, | (definido en CLAUSULA 7 EQUIPO DE
! T Proyecto | TRABAJO Y PERFILES DEL CONTRATO
Gestion del Cambio BASADO

- CRITERIO AUT 3:
¢ Enunciado del Criterio:

o Horas de formacién adicionales a las requeridas y/o certificaciones oficiales directamente
relacionadas con el ambito del Contrato Basado (10%).

o Sevalorara un maximo de 50 horas por perfil_o 1 certificacion oficial equivalente a 50 horas

+ Calculo de puntos:
o La puntuacién podra ser como minimo de 0 puntos y como maximo de 10 puntos.
o Ellicitador entregara una declaracién responsable segun el modelo del Anexo lll.

o Se adjudicara la mayor puntuacion al licitante que haya ofertado el mayor numero de horas y
al resto de licitadores se les otorgaran de forma proporcional.

o Madrid Digital podra requerir la acreditacion documental, especialmente en caso de
certificaciones.
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MAXIMA
PUNTUACION

PERFIL > Formacion/ | Formacién en
BLOQUES GENERALISTA Fo'rmac.lfm / Certificacion en | experiencia de

certificacion en .

« | RPAoProcess | usuario ***
IA y agentes e
Mining
BLOQUE 1: Gestion global de Consultor 1 _ 2

Cuenta Digital y Administracion

Digital

BLOQUE 2: Rediseno Integral
de Servicios Digitales + Consultor 2 2 1
Observatorio y Catalogo

BLOQUE 3: Gobierno,
Coordinacion, PMO y Gestion | Jefe de Proyecto 2 - -
del Cambio

* Certificacion en |A/Agentes (AWS GenAl Practitioner, Azure OpenAl, Google Vertex Al) o equivalentes.
** Certificacion en Process Mining (Celonis Analyst, UiPath Process Mining, Aris) o equivalentes.
*** Certificacion en UX/Accesibilidad (NN/g UX, IAAP CPACC, Matomo Analytics Specialist) o equivalentes.

CRITERIO AUT 4:
« Enunciado del Criterio:
o Horas adicionales a las requeridas sin coste (5%).
e Calculo de puntos:
o La puntuacioén podra ser como minimo de 0 puntos y como méaximo de 5 puntos

o La asignacion de los puntos se realizara de tal manera que el perfil con mayor numero de
horas adicionales obtendra la maxima puntuacién (ver tabla) y para el resto se realizara un
calculo proporcional

o Se valorara un maximo de 3% adicional de horas

PERFIL GENERALISTA MAXIMA PUNTUACION
Jefe de proyecto 2
Consultor 2
Analista-Programador 1

Las horas adicionales ofertadas por el Adjudicatario, en este criterio, se repartiran en las
anualidades de forma proporcional teniendo en cuenta el numero de meses en los que el
contrato esta en vigor en dichas anualidades. Si el resultante de este reparto proporcional no
fuera un numero entero, el resto se consolidara en la primera anualidad.

Este incremento de horas sobre el total requerido se consumira cada ano al inicio de este.
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e Premisas que cumplir para que se puedan aplicar este criterio:

o Los precios perfillhora ofertados por el licitador no podra superar los que la empresa licitante
hubiera ofertado en la licitacion del Acuerdo Marco.

o La oferta econdémica realizada por el licitador no podra superar el presupuesto de licitacion
del contrato basado

e Foérmula de calculo de puntos

o La puntuacion para cada licitador podra ser como valor minimo de 0 puntos y como valor
maximo de 25 puntos. La formula que aplicar para el calculo de los puntos es la siguiente:

O

P prep. licit — P of.licitador

P prep. licit — P of.licitador. menor

Siendo:
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P urep. iicit: Presupuesto de licitacion del contrato basado
P otiicitador: Presupuesto ofertado por el licitador
P osiicit menor- Menor presupuesto ofertado de los diferentes licitadores

El presupuesto ofertado por el licitador se obtendra sumando el resultado de multiplicar
los precios por perfil ofertados por el licitador por el nimero de horas que para cada perfil
han sido estimadas por la Administracion para determinar el presupuesto de licitacién.

¢ Consideraciones adicionales
o Enlaférmula de célculo de puntos, se aplicaran los valores sin IVA.

o Se considera como desproporcionada o temeraria toda proposicion econdmica cuya baja en
el precio, exceda de un 20% a la media aritmética de los porcentajes de bajada de todas las
proposiciones presentadas y admitidas a la licitacién, sin perjuicio de que el Organo de
Contratacién, previa solicitud de informacion a todos los licitadores supuestamente
comprendidos en temeridad y tras el asesoramiento técnico correspondiente, pueda apreciar
que la proposicion es susceptible de un normal cumplimiento, en cuyo caso se exigira al
Adjudicatario una garantia complementaria del 5% del importe de adjudicacion.

CLAUSULA 15. CONTENIDO DE LAS OFERTAS DE LOS LICITADORES

Las propuestas de los licitadores invitados deberan incluirse en dos sobres electronicos

15.1 SOBRE 1. Oferta técnica NO evaluable mediante formulas

DOC1. Declaraciéon responsable relativa al cumplimiento de las condiciones establecidas
legalmente para contratar con Madrid Digital

Cumplimentacién del modelo detallado en el ANEXO | del presente documento de
licitacion
DOC2. Oferta técnica

Elaboracion del Documento de Oferta Técnica cuya extension no debera exceder 20

doble cara (40 paginas) con un tamafo de letra minimo de 11 puntos y que estara estructurado en los
cinco y cuyo peso en la valoracion viene indicado por su porcentaje asociado.

Los apartados deberan responder al caso de uso siguiente:
BLOQUE 1: Gestion global de Cuenta Digital y Administracion Digital

APARTADO 1:Enfoque operativo y modelo de trabajo para el Bloque 1:

Describir el modelo de disefio, ajuste a sistema de disefio y pruebas
UX/UI/UXW/Accesibilidad para asistentes virtuales.

Explicar modelo de aseguramiento de la accesibilidad AA conforme al RD
1112/2018 en la aplicacion movil (Android e 10S) de la Cuenta. Plan de
auditorias de accesibilidad periddicas y deteccidbn temprana de no
cumplimientos y acciones correctoras. Modelo de trabajo para la extension de
las correcciones al frameworks de trabajo comun a las aplicaciones para dar
servicios a la ciudadania.
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APARTADO 2:Presentar un maximo de 6 aceleradores y mejoras especificas para el Bloque
1. Al menos, deberan detallarse los siguientes:

Agente IA de revision automatizada para comprobar el ajuste de los frontales construidos sobre
entornos previos (validacidon) a nivel UX/UI/UXW y accesibilidad conforme a los disefios
aprobados.

Agente de IA de revisidn automatizada para comprobar el ajuste de los disefios propuestos a
sistema de disefo.

Agente de IA de extraccion de flujos de trabajo a partir servicios en produccion para la extraccion
del as-is de servicios sobre sistemas legacy.

Agente de IA para elaboracion automatizada de declaraciones de accesibilidad de un servicio,
portal o aplicacidon sobre entorno de validacion.

Ademas, dado el importe previsto para el suministro de licencias, el licitador debera detallar
expresamente:

¢ Qué posibilidades reales ofrece dicho importe en cuanto a herramientas, capacidades o
maodulos que pueden ponerse a disposicion del contrato.

e Qué actividades, aceleradores o mejoras podran desarrollarse gracias a esos suministros.

¢ Qué ampliaciones, evolucion u optimizacion adicional se compromete a realizar con esas
herramientas durante la vigencia del contrato.

BLOQUE 2: Eficiencia administrativa, Catalogo de Servicios y Observatorio

APARTADO 3:Metodologia integrada de ejecucion (Catalogo):

Explicar cémo se operara el Catalogo: medicion de madurez e impacto,
validacién de fichas con Unidades Gestoras e integracion de Momentos Vitales,
incluyendo cuadros de mando con visualizaciones diferenciadas para direccion,
unidades y ciudadania.

APARTADO 4:Caso practico y medicion de valor aportado:

Desarrollar un caso practico de redisefio end-to-end de un tramite de la
Comunidad de Madrid: analisis AS-IS (procesos, normativa, journey vy
fricciones, sistemas e integraciones) con 2—3 KPIs de linea base, definicion TO-
BE y Service Blueprint con criterios de simplificacion administrativa, priorizacion
de requisitos, prototipo alineado con el sistema de disefio (MaDi) y checklists
de accesibilidad, roadmap y PMV con riesgos y dependencias, resultados de
pruebas con personas usuarias, plan de comunicacion y adopcion con KPlIs de
mejora.

Incorporar un resumen ejecutivo de las mejoras conseguidas.
APARTADO 5: Aceleradores y reutilizacién transversal:

Presentar aceleradores y herramientas reutilizables para analisis, disefno,
pruebas y reporting. Ejemplos o equivalentes funcionales:

e Plataformas de process mining y analitica (p. ej., Celonis) para AS-IS y
linea base.

e RPA/Low Code (p. €j., UiPath) para pruebas de concepto y
automatizacion.

¢ Modelos de datos y plantillas para Power Bl y explotacion de Matomo
para analitica de canales.

e Soporte de IA para ideacion, prototipado, reporting, generacion de
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documentacion y trazabilidad.

Para cada acelerador incluir caso de uso, ahorro estimado, compatibilidad
técnica y normativa, y métrica de éxito (adopcion, tiempo a valor, reduccion de
retrabajo). Sefialar alternativa no propietaria cuando sea viable.

Ademas, el licitador debera especificar de forma explicita:

e Qué parte de estas herramientas puede ser cubierta con el importe
destinado al suministro de licencias.

e Qué capacidades concretas habilitan dichas licencias para los
aceleradores propuestos.

e Qué planes de creacion, evolucion o ampliacion de aceleradores se
compromete a realizar gracias a dichas licencias durante el contrato.

APARTADO 6: Metodologia integrada de ejecucion (Observatorio):
Explicar cémo se operara el Observatorio, incluyendo como se presentaran los
resultados y los KPlIs identificados.
BLOQUE 3: PMO global, Comunicacién y Gestiéon del Cambio:

APARTADO 7: Metodologia integrada de ejecucion de la PMO y la Gestiéon del cambio):

Detallar la PMO global para la planificacion del proyecto y el acompafiamiento
a desarrollo e implantacion, con gestion de riesgos, dependencias y ANS.
Integrar la Comunicacion y Gestion del Cambio para la adopcién, indicando la
segmentacién de colectivos, materiales y canales, medicion de adopcion vy
percepcion, y acciones de refuerzo.

15.2 SOBRE 2. Oferta econémica y criterios evaluables mediante formulas

DOC3. Oferta Econdémica

Cumplimentacién del modelo detallado en el ANEXO Il del presente documento de
licitacion

DOC4. Documentacion relativa a los criterios de adjudicacion evaluables de forma automatica

Cumplimentacién del modelo detallado en el ANEXO lll del presente documento de
licitacion. El propuesto como Adjudicatario debera acreditar la veracidad de los datos
que se contienen en su declaracién con los certificados y curriculos correspondientes.

En el caso de que el Anexo lll no se corresponda con los certificados y curriculos aportados
por el propuesto como adjudicatario, la empresa sera excluida y se propondra como
Adjudicatario a la empresa siguiente en puntuacion.

CLAUSULA 16. PENALIDADES DEL CONTRATO BASADO

Ademas, de las previstas en el Pliego de Clausulas Administrativas del Acuerdo Marco, establecidas
en aplicacion de lo establecido en los articulos 192 a 194 de la LCSP, se podran imponer las
penalidades que se recogen en el ANEXO IV del presente documento de licitacion.

Al finalizar el contrato basado, por cada penalidad impuesta conforme al Anexo VI, se reducira un 1%
su puntuacion total de clasificacion obtenida en la adjudicacion del Acuerdo Marco, procediéndose,
€en su caso a una reclasificacion de las empresas adjudicatarias de este. La puntuacién debera estar
siempre entre 0 puntos y 100 puntos.

N.° de Expediente: ECON/000194/2025 65 de 100



Cofinanciado por %2 . —r— . . o
I UniSiEanspea flﬁr‘% % DE HACIENDA 5 Fondos Europeos I Comunidad @madndd!gﬁﬁ%

') Y FUNCION PUBLICA
=

il de Madrid

CLAUSULA 17. MODIFICACION CONTRATO BASADO

Si procede, ademas de en el caso previsto en la Disposicion Adicional 332 de la LCSP, y una vez
consumidas las horas que, en virtud de la Disp. Ad. 332, se hayan obtenido por la baja de la oferta en
los precios por perfil, cuando debido a alguna de las circunstancias que se enumeran a continuacion
sea necesario aumentar el niumero maximo de horas inicialmente previsto, respecto de lo
indicado en la Clausula 7 “Equipo de trabajo y perfiles del contrato basado”:

e Adecuacion a la demanda de trabajos a lo largo de todo el contrato, en caso de que se produzca
una variacion del volumen de actividad

e Adecuacion a la demanda de trabajos a lo largo de todo el contrato, por el impacto que puedan
tener las medidas de eficiencia digital y procesal en la implantacién del nuevo modelo organizativo

e Cambios en la normativa técnica aplicable, nuevas necesidades, o cambios a realizar por
evoluciones tecnoldgicas.

e Modificaciones legislativas y Normativas en el ambito Internacional, de la Unién Europea,
Nacional o Autondmica, de un impacto tal, que no puedan acometerse con el Equipo contemplado
en este documento de licitacion para garantizar los servicios de este contrato.

¢ Tener que redimensionar los tiempos requeridos por el usuario para la realizacion de los servicios
del ambito de este contrato.

e Nuevas Integraciones con sistemas de informacién propios o del Ministerio u otras
Administraciones Publicas.

Asimismo, se establecen las siguientes causas de modificacion:

o Cuando el importe previsto para los suministros de licencias destinado a cubrir el uso de
herramientas y plataformas necesarias para la correcta ejecucion del contrato, sea necesario
incrementar o disminuir, como consecuencia de nuevas necesidades que surjan durante la
ejecucion del mismo.

o Cuando el importe previsto para las distintas tipologias de servicios consideradas en la
valoracién econdmica sea necesario incrementar o disminuir, como consecuencia de nuevas
necesidades que surjan durante la ejecucion del mismo.

El importe de las modificaciones previstas del contrato no podra exceder del 20% del precio de
adjudicacion del contrato. En el caso de sucesivas modificaciones, el importe del conjunto de ellas no
podra superar dicho limite.

El procedimiento de modificacion se llevara a cabo de conformidad con el articulo 191 y los articulos
203 a 207 de la Ley de Contratos del Sector Publico. En la resolucion dictada al efecto se fijaran los
términos en que se ha de reajustar la garantia definitiva depositada por el contratista, a efectos de
que guarde la debida proporcién con el precio del contrato resultante de la modificacion.

El incremento se efectuara en las mismas condiciones contempladas en este documento de licitacion.

De acuerdo con el articulo 206 de la Ley de Contratos del Sector Publico, las modificaciones
acordadas por el érgano de contratacion seran obligatorias para los contratistas.

CLAUSULA 18. GARANTIA DE LOS SERVICIOS

Aplicara conforme esta descrito en la CLAUSULA 12 del Pliego de Prescripciones Técnicas del
Acuerdo Marco.
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CLAUSULA 19. PROPIEDAD DEL RESULTADO DE LOS TRABAJOS

Aplicara conforme esta descrito en la CLAUSULA 13 del Pliego de Prescripciones Técnicas del
Acuerdo Marco. El Adjudicatario cedera a la Agencia de forma exclusiva, transferible, ambito
geografico mundial y por todo el tiempo de proteccion legal establecido, todos los derechos de
explotacion de propiedad intelectual, derechos afines y derechos sui generis que se deriven de
cualesquiera clase de trabajos, programas de ordenador, disefios, cédigos fuentes, bases de datos,
recopilaciones de obras, disefios y cualesquiera otros que hubieran sido desarrollados
especificamente, a medida, para la Agencia como consecuencia del presente contrato basado. En
particular, la Agencia podra reproducir, transformar, distribuir, comunicar publicamente y poner a
disposicion de terceros las creaciones desarrolladas especificamente, a medida, en este contrato.

Dichos trabajos especificos de desarrollo, a medida, se entenderan realizados a iniciativa y bajo la
coordinacién de la Agencia, que podra editarlos y divulgarlos bajo su nombre; a tal efecto, el
Adjudicatario obtendra de las personas involucradas todos los derechos de propiedad intelectual que
fueran necesarios y respondera de cualquier perjuicio que se le produzca a la Agencia por cualquier
reclamacion que las personas participantes le puedan hacer.

En caso de que la Agencia, desease la inscripcidon en el Registro de la Propiedad Intelectual de una
o varias de las creaciones desarrolladas especificamente, a medida, para este contrato basado, el
Adjudicatario prestara su total colaboracion para la inscripcion definitiva de dicha obra, incluso a la
terminacion del presente contrato basado.

Esta titularidad se transmitira a la Agencia, en el momento de la creacion de los correspondientes
bienes con independencia del momento de su entrega. A tal efecto, en caso de terminacion anticipada
del contrato por cualquier causa, la Agencia, conservara los derechos de propiedad intelectual de las
reacciones realizadas especificamente, a medida, para este contrato, hasta el momento de dicha
terminacién, en los términos previstos en la presente clausula.

Asimismo, el Adjudicatario cede todos los derechos de uso y explotacion de forma exclusiva, ambito
temporal y duracién ilimitada, sobre cualesquiera otros bienes intangibles o bienes susceptibles de
propiedad industrial que hubieran sido desarrollados especificamente, a medida, en ejecucion del
presente contrato basado, de forma tal que pueda usarlos y disfrutar de tales bienes con el mayor
alcance posible en derecho.

El Adjudicatario garantiza que en la realizacion de los desarrollos objeto de contratacion, no vulnera
derechos de terceros en materia de propiedad intelectual e industrial.

El Adjudicatario garantiza la total indemnidad de la Agencia respecto de cualquier reclamacion que
le dirijan terceros que sostengan la vulneracion de sus derechos previos de propiedad intelectual o
industrial, debiendo prestar a la Agencia total asistencia y apoyo en la defensa de su plena titularidad
sobre los bienes y derechos objeto de cesidn y resarciendo de cualquier perjuicio que se les produzca
por esta circunstancia.

En caso de adopcion de medidas cautelares que impidieran el uso por parte de la Agencia de los
bienes transferidos, el Adjudicatario debera proveer a la Agencia con la sustitucion de los
componentes o elementos que fueran objeto de controversia sin que por ese solo hecho se devengue
ningun precio en su favor.

El adjudicatario garantiza que el empleo de cualquier clase de medios informaticos, tales como
programas de ordenador, softwares, invenciones, sistemas tecnolégicos, inteligencia artificial o de
otra naturaleza, utilizados o integrados, en los sistemas y aplicaciones especificamente desarrollados
para este contrato basado respetara los derechos de terceros que puedan existir sobre los mismos y
habra adquirido las oportunas licencias y derechos que sean necesarios para que, en el caso de que
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puedan ser transferidos y cedidos conforme a lo dispuesto en la presente clausula.

Empleo de IA para el desarrollo de los sistemas y aplicaciones especificamente desarrollados
para este contrato basado o integrados en los sistemas y aplicaciones especificamente
transferidos y cedidos en ejecucion de este contrato basado.

1.- El empleo de inteligencia artificial utilizada para el desarrollo de los sistemas y aplicaciones
especificamente desarrollados para este Acuerdo Marco y sus contratos basados o integrados en
los sistemas y aplicaciones especificamente transferidos y cedidos en ejecucion de este Acuerdo
Marco y sus contratos basados habra de respetar los términos, obligaciones y condiciones previstos
en el Reglamento (UE) 2024/1689 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de junio de 2024,
por el que se establecen normas armonizadas en materia de inteligencia artificial y por el que se
modifican los Reglamentos (CE) n°® 300/2008, (UE) n° 167/2013, (UE) n° 168/2013, (UE) 2018/858,
(UE) 2018/1139 y (UE) 2019/2144 y las Directivas 2014/90/UE, (UE) 2016/797 y (UE) 2020/1828
(Reglamento de Inteligencia Artificial).

Para garantizar la transparencia, seguridad y cumplimiento en el desarrollo y uso de sistemas de
inteligencia artificial, el proveedor emitira los siguientes informes, con independencia de la
clasificacién de la aplicacion como de alto riesgo:

¢ Informe de Gestion de Riesgos

e Informe de Conformidad Técnica
e Informe de Transparencia y Explicabilidad

¢ Informe de Auditoria
e Informe de Impacto en los Derechos Fundamentales
¢ Informe de Mantenimiento y Actualizacion.

El proveedor se debe comprometer ademas a cumplir en todo momento con el marco institucional y
normativo del uso de la inteligencia artificial en la Comunidad de Madrid, asi como de cumplir con los
procedimientos que establezca el Gobierno de la IA una vez se hayan desarrollado desde la Oficina
Técnica de Impulso de la Inteligencia artificial en la Administracién de la Comunidad de Madrid.

2.- En cualquier caso, el ofertante de todo contrato que incorpore o integre IA a los sistemas,
aplicaciones y servicios derivados de contratos basados debera indicar en su oferta el sistema de
gestion de riesgos asociadas a los riesgos especificos de la IA.

El sistema de gestion de riesgos se entendera como un proceso iterativo continto planificado y
ejecutado durante todo el ciclo de vida de un sistema de IA, que requerira revisiones y actualizaciones
sistematicas periodicas. Constara de las siguientes etapas:

a. la determinacion y el analisis de los riesgos conocidos y previsibles que el sistema de IA
pueda plantear cuando el sistema de IA se utilice de conformidad con su finalidad prevista;

b. Correspondera al responsable de la informacion o del tratamiento de los datos personales
validar si los riesgos estan cubiertos con medidas especificas propuestas en la oferta.

c. la estimacién y la evaluacion de los riesgos que podrian surgir cuando el sistema de IA de
alto riesgo se utilice de conformidad con su finalidad prevista y cuando se le dé un uso
indebido razonablemente previsible;

d. la evaluacion de otros riesgos que podrian surgir, a partir del analisis de los datos recogidos
con el sistema de vigilancia postcomercializacién a que se refiere el articulo 72;

e. laadopcion de medidas adecuadas y especificas de gestion de riesgos disefiadas para hacer
frente a los riesgos detectados con arreglo a la letra a).
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El proveedor establecera, implantara, documentara y mantendra un sistema de gestion de riesgos
asociado al sistema de IA que identifique y analice los riesgos conocidos y previsibles vinculados al
sistema, en cumplimiento de las especificaciones previstas en el Reglamento.

Durante la realizacion de los trabajos si es posible y, en todo caso, a su finalizacién, se entregara
toda la documentacion que permita comprender la naturaleza del trabajo realizado, lo que incluira
toda la informacion necesaria para la correcta instalacion, operacién, uso, mantenimiento y
monitorizacién de los sistemas instalados y desarrollados, asi como la documentacién técnica
detallada de cada uno de los mdédulos del sistema. Asimismo, se realizara la transferencia de
conocimientos mediante consultoria presencial, salvo autorizacion expresa en contrario de la
Agencia, que permita a los técnicos disponer de la informacidén necesaria para validar el proyecto. En
la medida de lo posible esta transferencia se realizara durante el desarrollo del proyecto.

La documentacion recibida incluira el codigo fuente de los programas, scripts, archivos de instalacion,
archivos de configuracién y otros relacionados con el nuevo sistema.

Asimismo, se entregaran el disefo funcional y técnico del sistema, el modelo de datos, manual de
instalacién, manual de operacion, manual de administracién, notas de las versiones de los productos
usados y manuales de usuario final.

Todos los mdodulos desarrollados y adaptaciones realizadas, asi como todas las librerias con las que
se haya construido el sistema, deberan contar con las licencias y autorizaciones necesarias para su
uso en este fin, lo que el contratista declarara en documento firmado.

La Agencia determinara si la documentacion esta completa o, en su caso, si debe ser mejorada,
completada, ampliada o elaborada de otro modo.

3.- A la hora de determinar cuales son las medidas de gestion de riesgos mas adecuadas se
garantizara lo siguiente:

a. la eliminacion o reduccién de los riesgos detectados en la medida en que sea técnicamente
posible mediante un disefio y un desarrollo adecuados del sistema de IA;

b. la implantacién, cuando proceda, de unas medidas de mitigacion y control apropiadas en
relacién con los riesgos que no puedan eliminarse;

c. el suministro de informacion adecuada al organismo publico.

4.- El proveedor garantiza que, antes de la entrega del sistema de |IA, este se sometera a pruebas
con el fin de verificar si cumple las clausulas y si las medidas de gestion de riesgos son eficaces a la
luz de la finalidad prevista y del uso indebido razonablemente previsible. Si asi lo solicita el organismo
publico, el proveedor esta obligado a probar el sistema de IA en el entorno de la Agencia.

5.- El proveedor debera documentar todos los riesgos detectados, las medidas adoptadas y las
pruebas realizadas en el contexto del cumplimiento del presente articulo. El proveedor debe poner
esta documentacion a disposicion del organismo publico al menos en el momento de la entrega del
sistema de IA. Esta documentacién puede formar parte de la documentacion técnica o de las
instrucciones de uso.

6.- El sistema de gestion de riesgos consistira en un proceso iterativo continuo que se llevara a cabo
durante todo el periodo de vigencia del contrato basado. Por tanto, tras la entrega del sistema de IA,
el proveedor debe:

a. revisar y actualizar periddicamente el proceso de gestion de riesgos, a fin de garantizar que
siga siendo eficaz;

b. mantener actualizada la documentacion y
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c. poner sin demora a disposicion de la Agencia todas las nuevas versiones de la
documentacion.

Entrenamiento de modelos de datos con IA.

1.- El proveedor garantiza que los conjuntos de datos utilizados en el desarrollo del sistema,
aplicacion o servicios de IA que se integre en las aplicaciones, sistemas, programas, planes o
proyectos derivados del presente contrato, incluidos el entrenamiento, la validacién y la prueba, han
sido y seran sometidos a una gestion de datos adecuada al contexto de uso, asi como a la finalidad
prevista del sistema de IA, sin perjuicio de las obligaciones derivadas de la Ley Organica de
Proteccion de Datos. Se trata concretamente de las medidas siguientes:

a. transparencia en lo que respecta a la finalidad original de la recogida de datos;
b. eleccion de un disefio adecuado;

procedimientos de exploracién y recogida de datos;
preparacion de los datos para las operaciones de tratamiento, como la anotacion, el

etiquetado, la depuracién, el enriquecimiento y la agregacion;

oo

e. formulacién de los supuestos pertinentes, fundamentalmente en lo que respecta a la
informacion que, ateniéndose a ellos, los datos miden y representan;

f. examen de posibles sesgos que puedan afectar a la salud y la seguridad de las personas
fisicas o dar lugar a una discriminacién prohibida por la legislacién de la Union Europea;

medidas adecuadas para detectar, prevenir y mitigar posibles sesgos;

deteccion de posibles lagunas o deficiencias pertinentes en los datos que impidan el
cumplimiento de estas clausulas, asi como la forma de subsanarlas.

2.- El proveedor garantiza que los conjuntos de datos utilizados en el desarrollo del sistema de IA son
pertinentes, representativos y que, en la medida de lo posible, estan libres de errores y son lo mas
completos posible teniendo en cuenta la finalidad prevista. El proveedor garantiza que los conjuntos
de datos tienen las propiedades estadisticas adecuadas, también en lo que respecta a las personas
o los grupos de personas en relacion con los que se pretenda utilizar el sistema de IA. Los conjuntos
de datos podran reunir estas caracteristicas individualmente para cada conjunto de datos o para una
combinacion de estos.

3.- El proveedor garantiza que los conjuntos de datos utilizados en el desarrollo del sistema de IA
tienen en cuenta, en la medida necesaria en funcion de su finalidad prevista o su uso indebido
razonablemente previsible, las caracteristicas o elementos particulares del ambito geogréfico,
contextual, conductual o funcional especifico en el que se pretende utilizar el sistema de IA.

4.- Las obligaciones derivadas de la presente clausula se aplican no solo al desarrollo del sistema de
IA antes de la entrega, sino también a cualquier uso de conjuntos de datos por parte del proveedor
que pueda afectar al funcionamiento del sistema de IA en cualquier otro momento durante el periodo
de vigencia del contrato.

Documentacion técnica e instrucciones de uso en el caso de que se haya integrado IA en el
sistema objeto del contrato basado

1.- La entrega del sistema de IA por parte del proveedor incluye la documentacion técnica y las
instrucciones de uso.

2.- La documentacion técnica debe permitir al organismo publico o a un tercero evaluar la conformidad
del sistema de IA con las disposiciones de los requisitos establecidos en estas clausulas.

3.- Las instrucciones de uso incluiran informacién concisa, completa, correcta y clara que sea
. in) ib) I . 1bli
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4.- El proveedor debera actualizar esta documentaciéon al menos con cada modificacion sustancial
durante el periodo de vigencia del contrato, y posteriormente ponerla a disposicién del organismo
publico.

Conservacion de registros

1.- El proveedor garantiza que el sistema de IA integrado en los sistemas, aplicaciones o servicios
objeto de contratos basados ha sido y sera disefiado y desarrollado con capacidades que permitan
registrar automaticamente sucesos («archivos de registro») durante su funcionamiento. Dichas
capacidades de registro se ajustaran al estado actual de la técnica y, cuando existan, a las normas
reconocidas o a las especificaciones comunes.

2.- Las capacidades de registro garantizaran un nivel de trazabilidad del funcionamiento del sistema
de IA durante su ciclo de vida que resulte adecuado para la finalidad prevista del sistema y su uso
indebido razonablemente previsible. En particular, permitiran registrar los sucesos pertinentes para
la deteccién de situaciones que puedan:

a. dar lugar a que el sistema de IA presente un riesgo para la salud o la seguridad o para la
proteccion de los derechos fundamentales de las personas, o

b. dar lugar a una modificacién sustancial.

3.- El proveedor permitira al organismo publico acceder a los archivos de registro generados
automaticamente por el sistema de 1A en tiempo real.

4.- El proveedor conservara los archivos de registro generados automaticamente por el sistema de
IA, en la medida en que dichos archivos se encuentren bajo su control en el marco del contrato
durante el periodo de vigencia de este. Al final del periodo de vigencia del contrato, el proveedor
facilitara estos registros al organismo publico sin demora.

Transparencia del sistema de IA y supervision humana

1.- El proveedor garantiza que el sistema de IA integrado en los sistemas, aplicaciones o servicios
objeto de este contrato basado ha sido y sera disefiado y desarrollado de manera que su
funcionamiento resulte lo suficientemente transparente como para que el organismo publico pueda
comprenderlo, dentro de lo razonable.

2.- Para garantizar una transparencia adecuada, el proveedor aplicara, antes de la entrega del
sistema de IA, al menos las medidas técnicas y organizativas descritas que deriven de la evaluacién
de impacto

3.- El proveedor garantiza que el sistema de IA integrado en los sistemas, aplicaciones o servicios
objeto de contratos basados ha sido y sera disefado y desarrollado de manera que las personas
fisicas puedan supervisarlo de manera eficaz, en particular con herramientas de interfaz persona-
maquina adecuadas, de una forma que sea proporcionada a los riesgos asociados al sistema.

4.- El proveedor garantiza que, antes de la entrega, se adoptaran y se integraran en el sistema de 1A
las medidas adecuadas para garantizar la supervision humana. Estas medidas, que podrian incluir,
entre otras, la formacion de empleados de la Agencia, permitiran que las personas a quienes se
encomiende la vigilancia humana puedan, en funcién de las circunstancias:

a. ser conscientes de las capacidades y limitaciones del sistema de IA y comprenderlas lo
suficiente, asi como controlar debidamente su funcionamiento, de modo que puedan detectar
indicios de anomalias, problemas de funcionamiento y comportamientos inesperados vy
ponerles solucion lo antes posible;

b. ser conscientes de la posible tendencia a confiar automaticamente o en exceso en la
informacion de salida generada por el sistema de IA («sesgo de automatizacién»), en
particular si el sistema de |A se utiliza para aportar informaciéon o recomendaciones con el
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fin de que personas fisicas adopten una decision;

c. interpretar correctamente la informacion de salida del sistema de IA, teniendo en cuenta en
particular las caracteristicas del sistema y las herramientas y los métodos de interpretaciéon
disponibles;

d. ser capaces de decidir, en cualquier situacion concreta, no utilizar el sistema de IA o
desestimar, invalidar o revertir la informacion de salida que este genere;

e. ser capaces de intervenir en el funcionamiento del sistema de IA o interrumpirlo accionando
un botén especificamente destinado a tal fin o mediante un procedimiento similar.

Cumplimiento, precision, solidez y ciberseguridad

1.- Si, durante el periodo de vigencia del contrato, el proveedor considera o tiene motivos para
considerar que el sistema de |IA no es conforme con las presentes clausulas, ya sea en respuesta a
un comentario de la Agencia o no, adoptara inmediatamente las medidas correctoras necesarias para
lograr su conformidad e informara al organismo publico en consecuencia.

2.- El proveedor garantiza que el sistema de IA integrado en los sistemas, aplicaciones o servicios
objeto de este contrato basado ha sido y sera disefiado y desarrollado siguiendo el principio de
seguridad desde el disefio y por defecto. A la luz de la finalidad prevista, debe alcanzar un nivel
adecuado de precision, solidez, seguridad y ciberseguridad, y funcionar de manera homogénea en
esos aspectos a lo largo de todo su ciclo de vida.

3.- Ademas de las obligaciones, durante el periodo de vigencia del contrato, el proveedor esta
obligado a asistir a la Agencia en la primera solicitud de esta para explicar como el sistema de IA
integrado en los sistemas, aplicaciones o servicios objeto de contratos basados llegd a una decision
o resultado concreto sobre las personas o el grupo de personas en relacion con las cuales esta
previsto que se utilice el sistema de IA. Como minimo, esta asistencia incluira una indicacién clara de
los factores clave que llevaron al sistema de IA a obtener un resultado concreto y de los cambios que
deben hacerse en los datos de entrada para que llegue a un resultado diferente.

Principios Eticos en el Uso de la IA

1.- El Adjudicatario se compromete a desarrollar y operar los sistemas de |A de acuerdo con los
principios éticos establecidos por la Agencia, incluyendo, pero no limitado a, la equidad, la no
discriminacion, la transparencia, la responsabilidad y el respeto a los derechos humanos.

2.- El Adjudicatario debera implementar mecanismos que aseguren que las decisiones tomadas por
la IA no perpetien sesgos existentes ni generen nuevos sesgos que puedan afectar negativamente
a individuos o grupos especificos.

Privacidad y Proteccion de Datos

1.- El Adjudicatario garantiza que todos los datos utilizados en el desarrollo, entrenamiento y
operacion de los sistemas de IA cumplen con el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD)
y cualquier otra normativa aplicable en materia de privacidad y proteccion de datos.

2.- Se debera implementar medidas técnicas y organizativas adecuadas para proteger los datos
personales contra el acceso no autorizado, la alteracion, la divulgacion o la destruccién.

Derechos de Auditoria y Revisién

1.- La Agencia tendra el derecho de auditar y revisar, en cualquier momento durante la vigencia del
contrato, los sistemas de IA y los procesos del Adjudicatario para asegurar el cumplimiento de todas
las clausulas contractuales y normativas aplicables.

2.- El Adjudicatario debera proporcionar acceso completo a la documentacion, registros y sistemas
necesarios para llevar a cabo dichas auditorias.
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1.- El Adjudicatario garantiza que los sistemas de IA desarrollados son explicables, proporcionando
mecanismos que permitan a los usuarios comprender las bases de las decisiones y recomendaciones
generadas por la IA.

2.- Se debera facilitar documentacion y herramientas que permitan a la Agencia y a los usuarios
finales interpretar y validar el funcionamiento interno de los sistemas de IA.

Sostenibilidad Ambiental

1.- El Adjudicatario se compromete a desarrollar y operar los sistemas de IA de manera sostenible,
optimizando el uso de recursos y minimizando el impacto ambiental asociado a su funcionamiento.

2.- Se fomentara el uso de tecnologias energéticamente eficientes y se deberan implementar
practicas que reduzcan la huella de carbono de los sistemas de IA.

Actualizacién y Mejora Continua

1.- El Adjudicatario se compromete a mantener y mejorar continuamente los sistemas de |A durante
todo el ciclo de vida del contrato, incorporando actualizaciones que mejoren su desempefio,
seguridad y conformidad con las normativas vigentes.

2.- Las actualizaciones deberan ser documentadas y comunicadas oportunamente a la Agencia,
garantizando que no afecten negativamente la operatividad ni la seguridad del sistema.

Formacién y Capacitacion

1.- El Adjudicatario debera proporcionar programas de formacién y capacitacion al personal de la
Agencia que interactuara con los sistemas de IA, asegurando que comprendan su funcionamiento,
capacidades y limitaciones.

2.- La formacioén incluira aspectos relacionados con la supervision humana, la interpretacion de
resultados generados por la IA y la gestidon de posibles incidencias.

Responsabilidad Civil y Seguros

1.- El Adjudicatario sera responsable por cualquier dafio directo o indirecto que derive del uso de los
sistemas de IA, incluyendo, pero no limitado a fallos en el sistema, violaciones de datos o decisiones
erroneas.

2.- El Adjudicatario debera mantener pdlizas de seguro adecuadas que cubran posibles
reclamaciones derivadas del uso de los sistemas de |A durante la vigencia del contrato.

Reporte de Incidencias y Brechas de Seguridad

1.- El Adjudicatario se compromete a reportar de manera inmediata a la Agencia cualquier incidencia,
fallo o brecha de seguridad que afecte el funcionamiento de los sistemas de IA.

2.-Dichos reportes deberan incluir una descripcion detallada del incidente, las acciones tomadas para
mitigarlo y las medidas preventivas implementadas para evitar su recurrencia.

CLAUSULA 20. PLAZO Y HORA LIMITE PRESENTACION DE OFERTAS

10 dias habiles que contar desde el dia siguiente a la fecha de notificacion de la invitacién por licit@
u otra plataforma a disposicion del organismo
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CLAUSULA 21. GARANTIA DEFINITIVA

La misma consistira en el 5% del importe de adjudicacion del contrato basado que se adjudique, que
se hara efectiva por el Adjudicatario cuando se le requiera al efecto.

CLAUSULA 22. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES
En el ANEXO V del presente documento de licitacion se relacionan los detalles asociados a esta clausula.

CLAUSULA 23. CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA EUROPEA APLICABLE

1. AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERESES

Al presente contrato le resultan de aplicacion las normas que garantizan la prevencion de los
conflictos de interés, conforme al considerando 104 y al articulo 61 del Reglamento Financiero
de la UE, Reglamento (UE, Euratom) 2018/1046 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18
de julio de 2018, debiendo adoptarse las debidas precauciones durante todas las fases de
tramitacion y ejecucion de los mismos.

En particular, no se consideraran admisibles los intentos de influir indebidamente en el presente
procedimiento de adjudicacion u obtener informacion confidencial.

Los participantes en el procedimiento deben cumplimentar la declaracion de ausencia de conflicto
de interés (DACI) en los términos previstos en los planes de medidas antifraude y anticorrupcion,
y, en concreto, en el Anexo | de esta Adenda - DECLARACION DE AUSENCIA DE CONFLICTO
DE INTERESES (DACI). En los contratos sujetos al PRTR, las medidas seran conformes con las
disposiciones de la Orden HFP/1030/2021.

2. PRINCIPIO DNSH

La ejecucion del contrato esta sujeta a los objetivos medioambientales del articulo 17 del
Reglamento UE n° 2020/852 del Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de junio de 2020,
relativo al establecimiento de un marco para facilitar las inversiones sostenibles.

En este sentido, el Programa FEDER de la Comunidad de Madrid 2021-2027 ha sido sometido
a una evaluaciéon ambiental estratégica ordinaria, conforme a la cual las actuaciones del objetivo
especifico 1.2 “Aprovechar las ventajas que ofrece la digitalizacion a los ciudadanos, las
empresas, las organizaciones de investigacion y las administraciones publicas”, tienen impacto
nulo o insignificante en este objetivo medioambiental, por lo que no se requiere una evaluacion
sustantiva del Principio DNSH.

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, asi como la empresa
Contratista y la empresa Subcontratista en su caso, garantizaran el pleno cumplimiento del
principio de «no causar un perjuicio significativo al medio ambiente» (principio Do Not Significant
Harm - DNSH).

Para acreditar este principio los licitadores tendran que aportar en su oferta la Declaracion
Responsable DNSH conforme al modelo del Anexo Il de la presente Adenda al documento de
invitacion.
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3. MEDIDAS ANTIFRAUDE Y ANTICORRUPCION

Al presente contrato le resulta de aplicacion el Plan de medidas antifraude y anticorrupcioén, con
el contenido minimo establecido en los sistemas de gestion de las autoridades de los Fondos,
Mecanismos o Programas Europeos. En el caso de los contratos del PRTR le sera de aplicacion
los previsto en la Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre y el Plan aprobado por el
organismo destinatario de la prestacion.

4. MEDIDAS DE INFORMACION, COMUNICACION Y VISIBILIDAD

El contrato esta sujeto a cuantas medidas de informacion, comunicacion y visibilidad sean
requeridas por la normativa que comunitaria y en particular, las medidas que resulten de obligado
cumplimiento para las actuaciones y proyectos financiados con cargo al Programa Operativo
FEDER 2021-2027 establecidas en los articulos 46 a 50 del Reglamento (UE) 2021/1060. Se
deberan incorporar en los materiales, herramientas e instrumentos de informacion y
comunicacion, siguiendo las instrucciones establecidas en los siguientes documentos:

Manual de identidad visual publicado por el Ministerio:
https://www.comunidad.madrid/sites/default/files/manual_identidad_visual fondos_europeos.pd
f

- Guia de la Comision Europea relacionada con el emblema europeo para el periodo 2021-2027:
https://ec.europa.eu/regional_policy/en/information/logos_downloadcenter

5. ACEPTACION DE LOS PRINCIPIOS DE BUENA GESTION FINANCIERA Y SOMETIMIENTO A
CONTROLES DE LAS AUTORIDADES PREVISTAS EN LOS FONDOS O MECANISMOS

Todas las actuaciones contractuales deben observar los principios de buena gestion financiera.
El contrato esta sujeto a las actuaciones de control que sean de aplicacion a las ayudas conforme
a la normativa comunitaria, que podran ser efectuadas por la Comision Europea, la Oficina de
Lucha contra el Fraude (OLAF), el Tribunal de Cuentas Europeo, la Fiscalia Europea, asi como
a las autoridades nacionales designadas para la gestién o control de los fondos, programas o
mecanismos, a los que no podra denegarse el acceso a la informacion del contrato.

6. CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS TRANSVERSALES

El contratista debera asegurar el cumplimiento de los principios transversales de igualdad de
género, no discriminacion y desarrollo sostenible, conforme al articulo 9 del Reglamento (UE)
2021/1060.

7. OBLIGACIONES DE DISPONIBILIDAD Y CONSERVACION DE LA INFORMACION

Los beneficiarios deberan conservar la informacion del expediente de contratacion conforme a lo
dispuesto en el articulo 132 del Reglamento Financiero de la UE, u otros plazos de disponibilidad
que puedan establecerse en los reglamentos comunitarios de los fondos FEDER: Reglamento
(UE) 2021/1058 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de junio de 2021 y Reglamento
(UE) 2021/1060 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de junio de 2021.

8. PROHIBICION DE DOBLE FINANCIACION

Conforme al considerando 130 y al articulo 191.3 del Reglamento (UE, Euratom) 2018/1046 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de julio de 2018 (Reglamento Financiero de la UE), en
ningun caso podran ser financiados dos veces por el presupuesto de la Unién Europea los
mismos gastos.
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CLAUSULA 24. PRESENTACION DE LAS OFERTAS

Las ofertas firmadas electronicamente por su representante legal se presentaran a través de
Plataforma para la Contratacion de la Comunidad de Madrid, y segun sus normas:

https://contratos-publicos.comunidad.madrid/

Las ofertas deberan firmarse electrénicamente por el representante legal de la empresa.

La presentacion de ofertas se realizara por medios electrénicos. En el Portal de la Contratacion
Publica de la Comunidad de Madrid (URL http://www.madrid.org/contratospublicos) se ofrece la
informacion necesaria y el acceso al sistema de licitacion electronica que debe utilizarse. Se accedera
a la pestafia de Nuevo Licit@ (licitacion electrénica). En esta pestafia se encuentra la URL de Acceso
a Licit@:

Sistema de Licitacion Electréonica de la Comunidad de Madrid

Soélo se admitiran las ofertas que sean presentadas a través de los medios descritos.

En el caso de que cualquiera de los documentos de una oferta no pueda visualizarse correctamente,
se permitira que, en un plazo maximo de 24 horas desde que se le notifique dicha circunstancia, el
licitador presente en formato digital el documento incluido en el fichero erréneo. El documento
presentado posteriormente no podra sufrir ninguna modificacion respecto al original incluido en la
oferta. Si el 6rgano de contratacion comprueba que el documento ha sufrido modificaciones, la oferta
del licitador no sera tenida en cuenta.

El plazo de presentacion de proposiciones figurara en el anuncio de licitacién publicado en la
Plataforma para la Contratacion de la Comunidad de Madrid, teniendo en cuenta factores tales como
la complejidad del objeto del contrato y el tiempo necesario para la preparacion de la oferta. No se
admitiran proposiciones que no estén presentadas en dicho plazo.

Las proposiciones seran secretas hasta el momento en proceda su apertura (139.2 LCSP).

Se celebraran dos actos, el primero de apertura del sobre que contenga la oferta técnica y una
realizado el informe técnico, un segundo en el que se procedera a la apertura del sobre que contenga
los criterios econdmicos y los evaluables mediante férmulas.

Cada licitador no podra presentar mas de una proposicion, ni individualmente ni en uniéon temporal
con otros licitadores. La infraccion de esta norma dara lugar a la no admisién de todas las propuestas
por él suscritas.

Si alguna proposicidon no guardase concordancia con la documentacion examinada y admitida,
excediese del presupuesto base de licitacion, variara sustancialmente el modelo establecido, o
comportase error manifiesto en el importe de la proposicidn, o existiese reconocimiento por parte del
licitador de que adolece de error o inconsistencia que la hagan inviable, sera desechada en resolucion
motivada. Por el contrario, el cambio u omision de algunas palabras del modelo, con tal que lo uno o
la otra no alteren su sentido, no sera causa bastante para el rechazo de la proposicion.

Las proposiciones se presentaran en dos sobres, debiendo los licitadores respetar las siguientes
indicaciones:

Cada proposicion constara de dos sobres:

e “N° 1: “Oferta técnica NO evaluable mediante féormulas”

o “N°2: “Oferta econdmicos y evaluables mediante férmulas”

Todos los sobres deberan ir firmados electronicamente a través de “Herramienta de Preparacion y
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Presentacion de Ofertas”, tal y como se ha especificado anteriormente. La documentacion que
incorporar en cada uno de los sobres debera, también, ira firmada electronicamente.

CLAUSULA 25. CONSULTAS SOBRE EL DOCUMENTO DE LICITACION

Durante el periodo de presentacion de ofertas y siempre antes de 5 dias habiles de su conclusién,
ante cualquier necesidad de aclaracién sobre cuestiones técnicas referidas a las especificaciones
recogidas en el presente documento de licitacion, los adjudicatarios invitados deberan remitir por
correo electrénico las preguntas e informacién que consideren necesarias para elaborar la propuesta
técnica.

La direccién de correo donde los licitadores deberan dirigir sus consultas o aclaraciones es la
siguiente:

Email: md_cuenta_digital@madrid.org

En el asunto del correo electrénico debera tener el siguiente texto, sustituyendo la X por el lote que
corresponda (Consultoria y Disefio) y la Y por la denominacién corta con la que el licitador quiera ser
identificado:

Consulta al Documento de licitacion Contrato Basado X — Lote X — Licitador Y

Asi mismo, los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones, las cuales deberan realizarse
en castellano, deberan cumplimentar la siguiente plantilla e incluirla dentro del cuerpo del correo

electronico:
N.° Clausula/ - . ..
Cuestion| Apartado Pagina Parrafo Descripcion de la Consulta
1
2
N.° Clausula/ - . L
oA Pagina Parrafo Descripcion de la Consulta

Los licitadores deberan identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante el periodo
de licitacion, el interlocutor unico de Madrid Digital, para cualquier tipo de consulta o aclaracién sobre
los términos expuestos en el presente documento de licitacién, no admiti€ndose ninguna consulta o
aclaracion de persona distinta a la sefalada.

Por su parte Madrid Digital, se compromete a responder a las mismas.
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Por la Unidad Promotora

r

Por la Unidad Promotora

La Directora de Experiencia Ciudadana y El Subdirector General de Innovacién, Datos
Servicios Digitales e Inteligencia Artificial

Por el Organo de Contratacién

La Consejera Delegada
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ANEXO I: MODELO DE DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA AL CUMPLIMIENTO DE
LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS LEGALMENTE PARA CONTRATAR CON MADRID
DIGITAL

Organo de contratacion: AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGITAL DE LA COMUNIDAD
DE MADRID.

Numero de expediente: ECON/000194/2025

Titulo del contrato: “EXPERIENCIA CIUDADANA Y EFICIENCIA: GESTION INTEGRAL DE
CUENTA DIGITAL Y REDISENO DE SERVICIOS DIGITALES”.

D DA, ey con DNI/NIE ... ... ... en nombre
propio o en representacion de la empresa ..............oiiiiiiiiiiiiiiiiin,, con NIF n°
................... sencalidad de ...

DECLARA RESPONSABLEMENTE (marquese y complétese lo que proceda):

Que el firmante de esta declaracion responsable ostenta la representacién de la sociedad que

presenta la oferta y, en su calidad, autoriza, Si . / No . , @ Madrid Digital a la consulta de sus
datos fiscales (No obstante, el 6rgano de contratacion podra consultar en todo caso los datos que
figuren en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del Sector Publico.).

Que, Si @/ Nno @D ,S una empresa extranjera y, caso de serlo, se somete a la jurisdiccion de los
juzgados y tribunales espafoles de cualquier orden, para todas las incidencias que de modo directo
o indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, al fuero jurisdiccional extranjero que le pudiera
corresponder.

Se requiere que los licitadores indiquen la parte del contrato que tengan previsto subcontratar:
@ Que no tiene prevista ninguna subcontratacion.
@ Que tiene previsto subcontratar:
- La siguiente parte del contrato : ....

-Porimportede: ............................

Si la ejecucion del contrato conlleva que el contratista trate datos personales por cuenta del centro
directivo promotor como responsable del tratamiento:

@ Que no tiene previsto subcontratar los servidores ni los servicios asociados a ellos.

B Que tiene previsto subcontratar los servidores o los servicios asociados a ellos con
(nombre o perfil empresarial del/de los subcontratista/s): ..................................

Que la citada sociedad cuenta con la adecuada solvencia econdmica, financiera y técnica y con las
autorizaciones necesarias para ejercer la actividad objeto del contrato; que no se encuentra incursa
en ninguna prohibicién de contratar, sin que la sociedad, sus administradores y representantes
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legales, asi como el firmante, se hallen tampoco comprendidos en ninguna de las incompatibilidades
para contratar sefialadas en la Ley 14/1995, de 21 de abril, de Incompatibilidades de Altos Cargos de
la Comunidad de Madrid, y sin deudas en periodo ejecutivo de pago con la Comunidad de Madrid vy,
si las tiene, estan garantizadas, conforme a lo dispuesto en el articulo 29.5 de la Ley 9/1990, de 8 de
noviembre, Reguladora de la Hacienda de la Comunidad de Madrid; y que, si recurre a las
capacidades de otras entidades, demostrara que va a disponer de los recursos necesarios mediante
la presentacion del compromiso por escrito de dichas entidades a requerimiento del érgano de
contratacion.

Que, de resultar adjudicatario del contrato, pondra a disposicion del servicio un equipo de trabajo,
con un numero de integrantes adecuado para la correcta prestacion del servicio objeto del contrato,
que cumpla los requerimientos minimos exigidos en cuanto a numero, capacidad técnica y estabilidad
de los perfiles recogidos en el Documento de Licitacion del presente Contrato Basado.

Que se trata de una empresa de menos de 50 trabajadores.
Que se trata de una empresa de 50 o mas trabajadores

Que, de resultar adjudicatario del contrato, y durante la vigencia del mismo, asume la obligacién
de tener empleados trabajadores con discapacidad en un 2 por 100, al menos, de la plantilla de la
empresa, de acuerdo con el articulo 42 del Texto Refundido de la Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y su inclusion social, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2013, de
29 de noviembre, o la de adoptar las medidas alternativas establecidas en el Real Decreto
364/2005, de 8 de abiril.

Asimismo, se compromete a acreditar el cumplimiento de la referida obligacién ante el 6rgano de
contratacion cuando sea requerido para ello, en cualquier momento durante la vigencia del contrato
0, en todo caso, antes de la devolucién de la garantia definitiva.

Que cuenta con un plan de igualdad conforme a lo dispuesto en el articulo 45 de la Ley Organica
3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres; asi como que:

Su plan de igualdad esta inscrito en el correspondiente registro de convenios colectivos, acuerdos
colectivos de trabajo y planes de igualdad, de la autoridad laboral competente.

Ha presentado la solicitud de inscripcién de su plan de igualdad en el citado registro junto con la
documentacion preceptiva para ello y han transcurrido tres meses sin haber recibido notificaciéon de
decision alguna sobre la misma, lo que se compromete a acreditar ante el érgano de contratacion
cuando sea requerido para ello.

Que, la empresa, Si / No pertenece a un grupo segun los supuestos del articulo 42.1 del
Cdédigo de Comercio.

En el caso de que se haya marcado la opcion Si, declara que ninguna empresa del grupo licita al
presente contrato o, en caso contrario relaciona las empresas del Grupo que licitan a este contrato:

Fdo.
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ANEXO II: MODELO DE OFERTA ECONOMICA

D D2 e , con DNI numero
.................................... en nombre (propio) o actuando en representacion de (empresa que
(=] o] (=E1=1 1 €- ) TR con CIF/NIF.......covviii. ,
correo electroniCo ... ,CoN dOMICHIO €N <. calle
........................................................................ ,humero......cccccececoa., DP. e enterado

de la convocatoria del presente contrato basado y conociendo las condiciones, requisitos y
obligaciones establecidos en el documento de licitacion y en los pliegos de clausulas administrativas
y de prescripciones técnicas particulares del AM, cuyo contenido declara conocer y acepta
plenamente, y de las obligaciones sobre proteccién del empleo, condiciones de trabajo, prevencién
de riesgos laborales y sobre proteccién del medio ambiente, asi como las obligaciones contenidas
en el convenio colectivo que le sea de aplicacion, sin que la oferta realizada pueda justificar una
causa econdmica, organizativa, técnica o de produccion para modificar las citadas obligaciones,
comprometiéndose a acreditar el cumplimiento de la referida obligacion ante el érgano de
contratacion, cuando sea requerido para ello, en cualquier momento durante la vigencia del contrato,
se compromete a tomar a su cargo la ejecucion del contrato por un Oferta Econdomica Total que
asciende a la cantidad de 7.999.997,28 €, IVA incluido, aplicando los siguientes valores de
precio/hora por perfil:

OFERTA PERFILES EN EL PRESENTE CONTRATO BASADO
Precio/Hora | 219, Precio / Hora
Perfil Profesional (SIN IVA) IVA (CON IVA)
Jefe de Proyecto
Consultor
Analista-Programador
En - RO de..o de

Fdo.:
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ANEXO lll: MODELO DE DOCUMENTACION RELATIVA A LOS CRITERIOS DE
ADJUDICACION EVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA

..........................

.................................................................................................

la representacidn que ostenta el
se compromete a ejecutar el contrato en las siguientes condiciones:

en calidad de (Indiquese

representacion de

con DNI/NIE
la empresa

con N.LF. N ,
declarante en la empresa)

CRITERIO AUT 1: Numero de servicios similares a los del Contrato Basado desarrollados en los

ultimos 12 meses

2 . . Tipo de L Fecha Inicio -
Descripcion del Servicio P .. Ambito Empresa .
servicio Fecha Fin
1
2
3
*se debera acreditar con las certificaciones correspondientes.
CRITERIO AUT 2: Afios de experiencia adicionales a los requeridos y relacionados con el Contrato
Basado
Perfil Perfil . . . . ~
Bloque . - Experiencia Adicional Anos
generalista especialista
CRITERIO AUT 3: Horas de formacion adicionales a las requeridas y/o certificaciones oficiales
directamente relacionadas con el ambito del Contrato Basado
Perfil . - -z . . .
Bloque . Tipologia de formacion | Curso Adicional al requerido Horas
generalista
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CRITERIO AUT 4: Horas adicionales a las requeridas sin coste

. Horas Adicionales a las
Perfil Horas requeridas . .
requeridas (sin coste)
Jefe de Proyecto 7.040
Consultor 63.360
Analista 31.680
BN a....... A€o de
Fdo.:
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ANEXO IV: ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) Y PENALIDADES

Se definen unos Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). El incumplimiento de cualquiera de los ANS
derivado de una prestacion del servicio con una calidad inferior a los valores estandar exigidos por
Madrid Digital supondra la elaboracion de una Propuesta de Penalidad por parte del responsable
del Contrato de Madrid Digital, detallando los incumplimientos y cuantificando la penalidad asociada
a los mismos en linea con lo definido en el presente documento de licitacion. Esta informacion se
pondra de manifiesto mensualmente en los Comités de Seguimiento y Control (CSC)
correspondientes.

Cada 3 _meses desde el comienzo, la Unidad Organizativa de Contratacion de Madrid Digital
notificara al Adjudicatario la Propuesta de Penalidades del responsable del Contrato a través del
Sistema de Notificaciones Telematicas de la Comunidad de Madrid.

EI Adjudicatario una vez recibida la notificacion de inicio del expediente de imposicion de
penalidades tendra un plazo de 10 dias habiles para efectuar las alegaciones que considere
pertinentes y presentar los documentos y pruebas que estime oportunos.

En el caso de que el Adjudicatario, antes de que finalice el plazo anteriormente indicado, manifieste
su conformidad con la penalidad propuesta, se continuara con la tramitacion del expediente.

Una vez transcurrido el plazo establecido al efecto o recibidas las alegaciones o conformidad a la
penalidad, toda la documentacion recabada en el expediente se trasladara a la Unidad Organizativa
de Contratacion que resolvera sobre la imposicion de la penalidad. La Unidad Organizativa de
Contratacion de Madrid Digital podra requerir cuantos informes técnicos considere oportunos.

Segun establece el Articulo 194 de la LCSP, las penalidades previstas se impondran por acuerdo del
Organo de Contrataciéon, adoptado a propuesta del responsable del Contrato, una vez oido a el
Adjudicatario y que sera inmediatamente ejecutivo.

La Unidad Organizativa de Contratacion de Madrid Digital notificara la resolucién al Adjudicatario a
través del Sistema de Notificaciones telematicas de la Comunidad de Madrid.

Las penalidades se materializaran detrayendo su cuantia de la base imponible de la factura siguiente
a su aprobacion.

En la actualidad Madrid Digital para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid tiene la
consideracion de Administraciéon Publica a los efectos contractuales, en los términos definidos en el
art. 3.2 B) de la Ley 9/2017 de 8 de noviembre de contratos de sector publico (LCSP), y sus contratos
deben someterse al régimen previsto en dicha norma para los contratos administrativos por tener ese
caracter.

Por tanto, las partes quedan sometidas expresamente a lo establecido en el pliego de clausulas
administrativas particulares y en su correspondiente de clausulas técnicas del Acuerdo Marco ECON
238-2020, en el documento de licitacién del contrato basado y, para lo no previsto en ellos, el contrato
se regira por la legislacion en materia de contratos publicos, lo que implica en el caso de la gestion
de las penalidades que si se produce un incumplimiento de la prestacion objeto del contrato resultaran
de aplicacion los articulos 192 y siguientes de la LCSP.
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Segun se establece en los articulos 192 a 194 de la LCSP, se establecen los siguientes Acuerdos de
Nivel de Servicios y penalidades:

O Por demora: Se considera como tal:

1. La no incorporacién del 100% del equipo base en el arranque del contrato durante la
primera semana, atendiendo a los requerimientos de titulacion académica, formacion
adicional y actividad profesional, para cada uno de los perfiles por entorno descritos en
este documento de licitacion, o las mejoras ofertadas en su caso por el licitador.

2. El retraso de mas de 10 dias laborables en la incorporacion de recursos al equipo
variable.

3. El retraso de mas de 5 dias laborales en la fecha de entrega comprometida de los
distintos servicios bajo demanda requeridas por Madrid Digital o bien en los entregables
asociados a los servicios de caracter general.

o La penalidad en los anteriores casos sera de 1,00 euros por cada 1.000 euros del precio del
contrato, IVA excluido, al dia. Cada vez que las penalidades por demora alcancen un multiplo
del 5 por 100 del precio del contrato, el 6rgano de contratacion estara facultado para proceder
a la resolucion de este o acordar la continuidad de su ejecucién, con imposicion de nuevas
penalidades, segun el articulo 193.3 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico.

o Si el Adjudicatario por causas imputables al mismo incumple los plazos parciales, la
Administracién podra imponer las penalidades indicadas anteriormente o resolver el contrato
si la demora en el cumplimiento de los plazos haga presumir razonablemente la imposibilidad
de cumplir el plazo total.

Q Por ejecucion defectuosa del contrato: De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 192 de la
LCSP se prevén las siguientes penalidades para el caso de cumplimiento defectuoso en la
prestacion del servicio. Estas penalidades, en su caso, deberan ser proporcionales a la
gravedad del incumplimiento.

5. Incumplimientos muy graves. Se podra imponer una penalidad del 5% del valor anual
del contrato IVA excluido, en los siguientes casos:
» Porla comisién de 2 o mas incumplimientos calificados como graves.

6. Incumplimientos graves. Se podra imponer una penalidad del 1% del valor anual del
contrato IVA excluido, en los siguientes casos:
= Incumplimiento de:

e. Solicitudes de sustitucion de recursos por rendimiento inadecuado, por una mala
prestacion del servicio asignado o falta de integracion o adaptacion del recurso.

f. Salidas (bajas) no acordadas con Madrid Digital y no planificadas producidas en
un trimestre con respecto al equipo prestador del servicio, desde el comienzo del
contrato.

» Por la comisién de 2 o mas incumplimientos calificados como leves.
7. Incumplimientos leves: Se podra imponer una penalidad del 0,1% del valor anual del
contrato, IVA excluido, en los siguientes casos:

*» Lano asistencia a reuniones convocadas por el responsable del contrato.
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* Incumplimiento de alguna de las funciones contempladas en el alcance detallado

Ademas de los ANS establecidos previamente en este Anexo, se incorporan los siguientes acuerdos
adicionales, orientados a garantizar la correcta ejecuciéon del Plan de Trabajo anual, asegurar la
calidad de los entregables y permitir la aplicacion efectiva de penalidades durante la vigencia del
contrato.

Q

a

a

a

ANS de cumplimiento de las operaciones de servicio de las convocatorias

El adjudicatario debera cumplir los siguientes requisitos en relacion con los servicios y
redisefios asociados a convocatorias sujetas a plazos fijos:

o Retraso del redisefo a la fecha de apertura de cada convocatoria

e Cualquier desviacion que afecte a la correcta apertura o funcionamiento operativo de la
convocatoria. Si se producen mas de dos incumplimientos, la penalizacion se
incrementara un 25% sobre la penalidad aplicable.

Penalidad: por cada trabajo definido en los hitos y no entregado en el afio se aplicara una
penalizacion equivalente al 0,25% del valor anual del contrato, con un maximo del 2%.

ANS de cumplimiento del volumen anual de produccion

El adjudicatario debera entregar en cada ano de ejecucién del contrato, el volumen minimo
fijado en el Plan de Trabajo (hitos de los bloques correspondientes) o en los acuerdos que se
establezcan en los comités de direccion estratégicos.

Penalidad: por cada trabajo definido en los hitos anuales que no sea entregado, penalizacién
del 0,25% del valor anual del contrato, con un maximo del 2%.

ANS de cumplimiento de avance en encargos de redisefio

Para cada redisefio E2E o S1C, deberan cumplirse los siguientes hitos dentro del plazo
establecido en el Plan de Trabajo:

e AS-IS validado: dentro del 40% del plazo asignado al encargo correspondiente.
e TO-BE validado: dentro del 70% del plazo asignado al encargo correspondiente.
¢ Final del rediseiio del servicio especifico: al cierre del ciclo previsto.

Los entregables deberan incluir todos los contenidos minimos exigidos y contar con la calidad
requerida por Madrid Digital al inicio del redisefio.

Un entregable rechazado por ausencia de contenido obligatorio tras agotar las iteraciones
permitidas se considerara incumplimiento del ANS.

Penalidad: por cada hito entregado fuera de plazo, penalizacion del 0,25% del valor mensual
del contrato, hasta un maximo del 2% mensual por este concepto.

ANS de calidad

El adjudicatario debera garantizar que los encargos entregados cumplen los requisitos
metodoldgicos, funcionales y de trazabilidad establecidos por Madrid Digital. Se evaluara cada
encargo conforme a los siguientes criterios:

e Completitud de los entregables: Los entregables deberan estar completos segun la
checklists metodolégica aplicable a cada tipo de encargo y que cumplen los estandares
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formales y funcionales establecidos por Madrid Digital. Ademas, deberan incluir todos los
contenidos minimos exigidos y contar con la calidad requerida por Madrid Digital al inicio
del encargo. Un entregable rechazado por ausencia de contenido obligatorio tras agotar
las iteraciones permitidas (mas de dos iteraciones completas por incumplimiento de
calidad atribuible al adjudicatario) se considerara incumplimiento del ANS.

Penalidad:
o 0%-50% de completitud — penalizacion del 30% del valor del encargo.
o 51%—<80% de completitud — penalizacién del 15% del valor del encargo.

o Reelaboraciones mayores: Cada encargo debera requerir como maximo una
reelaboraciéon mayor.

Penalidad: Mas de 2 reelaboraciéon mayor — penalizacion del 20% del valor del
encargo.

e Calidad especifica segun tipologia del encargo

o Redisefos de procesos: debera existir trazabilidad completa entre hallazgos —
problemas — propuestas de mejora — valor/impacto — esfuerzo — roadmap. La
ausencia de trazabilidad se considerara incumplimiento del ANS.

Penalidad: si no se acredita esta trazabilidad, se aplicara una penalizacion del 10%
del valor del encargo.

o Rediseios centrados en experiencia ciudadana: debera identificarse al menos el
90% de los casos de uso reales del servicio. Una cobertura inferior se penalizara
conforme al tramo de completitud aplicable.

Penalidad: si la cobertura funcional es inferior al 90%, se aplicara una penalizacion
adicional del 10% del valor del encargo.

O ANS de adopcion de IA y uso de aceleradores

El adjudicatario debera garantizar la incorporacion sistematica de soluciones de inteligencia
artificial y aceleradores reutilizables (Prompts, plantillas, modelos de analisis, resumenes
automaticos, etc.) en los encargos asignados. Este ANS mide la adopcion real y efectiva de
estas herramientas, asi como la calidad formal de los activos generados:

e Uso de aceleradores de IA en encargos: En al menos el 90% de los encargos debera
emplearse |IA como soporte estructurado al analisis, documentacion o sintesis (p. €j.,
Prompts, generacién automatica de resiumenes, analisis asistido, extraccion documental).

Penalidad: si el porcentaje de incumplimiento trimestral es 220% (encargos incumplidos
/ encargos totales del trimestre). La penalidad sera del 10% sobre la valoracién trimestral
del encargo o conjunto de encargos evaluados.

e Entrega de aceleradores en formato reutilizable: El 100% de los aceleradores
desarrollados para el contrato (Prompts, plantillas, flujos, guias) deberan entregarse en
formato normalizado y reutilizable, siguiendo la plantilla corporativa definida por Madrid
Digital.

Penalidad: Objetivo del 90% de aceleradores con formato reutilizado, por cada
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acelerador adicional no entregado en formato reutilizable, penalizacion del 0,1% del valor
mensual del contrato, hasta un maximo del 1% mensual.

o Documentacion y trazabilidad del uso de IA: Cada vez que se emplee IA en un
encargo, debera entregarse la Ficha de Uso de IA, incluyendo: finalidad, herramientas
empleadas, inputs, outputs, validacién humana, salvaguardas y cumplimiento normativo.
Objetivo: 100% de fichas cumplimentadas.

Penalidad: Objetivo del 90% de fichas presentadas, por cada ficha adicional no
presentada o incompleta, penalizacion del 0,1% del valor del encargo, con un maximo
del 1% mensual..

O ANS de tiempos de respuesta y gestiéon operativa
El adjudicatario debera cumplir los siguientes tiempos maximos:

e Incorporacion de ajustes menores (menos de 40 horas de trabajo) solicitados sobre
entregables vinculados a encargos: 10 dias laborables.

e Valoracién de encargos: no podra exceder el 20% del plazo establecido en el apartado
9.2 para servicios del equipo extendido.

¢ Actualizacién de la herramienta de seguimiento o tablero: semanal.

Penalidad: retrasos penalizados con un 0,1% del valor mensual por dia laboral, con un
maximo del 1% mensual.

O ANS de disponibilidad y dedicacion del equipo
El equipo base asignado al contrato debera mantener la dedicacion mensual comprometida.
Penalidad:

e Por cada perfil del equipo base que incumpla su dedicacion mensual: 0,1% del valor
mensual del contrato.

e Si un perfil clave permanece no disponible mas de diez dias naturales sin sustitucion
adecuada: penalizacién adicional del 1% del valor mensual.

Las cuantias de cada una de las penalidades impuestas no podran ser superiores al 10 por ciento del
precio del contrato, IVA excluido, ni el total de estas superar el 50 por cien del precio del contrato, todo
ello de conformidad con lo establecido en el articulo 192 de la LCSP.
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ANEXO V: TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

1. Responsable del Tratamiento (RT): El contrato implica el acceso del adjudicatario a datos de
caracter personal de cuyo tratamiento es responsable la Direccion General de Estrategia Digital
de la Consejeria de Digitalizacion.

El RT decide por si mismo tanto la finalidad de cada tratamiento como los medios para su
consecucion segun los arts. 4.7 y 24 del Reglamento (UE) 2016/679, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos (RGPD).

2. El Encargado del Tratamiento (ET) es la persona fisica o juridica, autoridad publica, servicio u
otro organismo que trata datos personales por cuenta del RT, que en la practica se traduce en
que ejecuta el encargo recibido del RT con sujecién a las directrices que éste le ha trasladado
(aunque pueda eventualmente disponer de un cierto margen de decision). En esta contratacion,
la figura de ET la encarna la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.
En el caso de tratamientos de los que MD sea RT, el ET sera la empresa adjudicataria y no MD.

En este supuesto, de manera excepcional y por expresa disposicion de los arts. 28 del RGPD vy
33 de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal y
Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD), el acceso a esos datos personales no se
considerard comunicacion de datos.

El tratamiento de los datos personales por parte del adjudicatario quedara circunscrito a lo que
resulte necesario para llevar a cabo la prestacion de servicios encargados por el RT, y se
efectuara siempre en el marco de los principios establecidos en el articulo 5 del RGPD.

El adjudicatario vendra obligado al cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 28.3 del RGPD
y 33 de la LOPDGDD, debera tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones dictadas
por el Responsable o el Encargado del tratamiento.

El adjudicatario, en aplicacion del articulo 33.2 del RGPD notificara sin dilacién indebida al RT/ET
las violaciones de la seguridad de los datos personales de las que tenga conocimiento,
siguiendo los cauces marcados a tal efecto.

3. La actividad de tratamiento anteriormente descrita se corresponde con la que figura en el
Registro de Actividades de Tratamiento del Responsable del Tratamiento, cuya denominacion en
dicho RAT es Cuenta Digital, Situacion de Expedientes, Notificaciones Electronicas y las
plataformas de tramitacion de la Comunidad de Madrid.

4. Lafinalidad del tratamiento es la descrita en la Clausula 4 que consiste en la mineria de procesos
para el rediseno y simplificacion de servicios digitales, y las pruebas sobre la Cuenta Digital y los
sistemas de informacion que se integran con ella, que ocasionalmente pueden involucrar una
actividad de tratamiento de datos personales.

5. Los colectivos de interesados en lo referente a este contrato son los ciudadanos.

O Recogida
x Acceso/Consulta

0O Organizacion/Estructuracion
O Modificacion

O Cotejo

O Limitacion
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O Utilizacion
O Comunicacion/Transmision

O Almacenamiento

O Conservacion

0 Registro

O Supresién/Destruccion
O Otros

6. Las categorias de datos personales que van a ser tratados por el encargado del tratamiento son
datos de caracter identificativo, Caracteristicas personales, Circunstancias sociales, Datos
académicos y profesionales, Detalles del empleo, Datos econdmicos, financieros y de seguros.

7. El tratamiento consistira en la realizaciéon de las siguientes operaciones por parte del ET sobre
los datos personales:

8. Transferencias Internacionales (TID)

Se entiende que existe transferencia internacional de datos cuando existe un flujo del dato desde
el territorio espafnol a destinatarios establecidos en paises que NO formen parte del Espacio
Econémico Europeo (los miembros de la Union Europea + Islandia, Liechtenstein y Noruega) o
que NO haya sido objeto de una Decision de Adecuacion por la Comision Europea (los paises
fuera del EEE a los que esta permitido transferir datos personales porque cuentan con una
Decisién de Adecuacion son: Suiza, Canada, Argentina, Guernsey, Isla de Man, Jersey, Islas
Feroe, Andorra, Israel, Uruguay, Nueva Zelanda, EEUU, Japdn, Reino Unido y Republica de
Corea)

De conformidad con los arts. 44 a 50 del RGPD, cualquier TID exige recabar obligatoria y
previamente a su realizacién, la autorizaciéon del RT. No cabe efectuar TID sin dicha
autorizacion previa, escrita y especifica. Por tanto, si en el curso del presente contrato, bien desde
el inicio de su ejecucién, o bien durante el curso de su ejecucion, se prevé que vaya a llevarse a
cabo una TID, debera de forma previa a la misma comunicarse a MD y/o al RT.

Una TID surge ante un flujo de datos personales; ya sea porque alguien los transfiere a un
destinatario localizado fuera del EEE, o porque alguien accede a dichos datos desde una
ubicacién situada fuera del EEE; siendo catalogadas como TID no sélo las transmisiones sino
también los accesos.

En los supuestos en los que se prevea la existencia de una TID, la empresa adjudicataria debera
aportar a MD y/o al RT, la documentacion que acredite la existencia de medidas para compensar
la falta de proteccion de datos en un tercer pais mediante garantias adecuadas, asi clausulas
contractuales tipo, normas corporativas vinculantes.

No podran realizarse TID en aquellos casos previstos en el articulo 46 bis de la Ley 40/2015, de
1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

9. Cuando el pliego permita la subcontratacion de actividades objeto del contrato que conlleven
tratamiento de datos personales, y en caso de que el ET pretenda subcontratar con terceros la
ejecucion del contrato y el subencargado, si fuera contratado, deba acceder a datos personales,
el ET lo pondra en conocimiento previo del RT, indicando los tratamientos que se pretende
subencargar e identificando de forma clara e inequivoca la empresa subencargada del tratamiento
y sus datos de contacto, para que el RT decida si otorgar o no su autorizacién al subencargo
asociado.
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11.

12.

En caso de obtener la autorizacion, el subencargado - que también tendra la condicion de ET-
esta obligado, igualmente, a cumplir las obligaciones establecidas en este pliego para el ET y las
instrucciones que dicte el RT.

Corresponde al ET exigir por contrato al subencargado el cumplimiento de las mismas
obligaciones asumidas por él a través del presente pliego, el cual sera puesto a disposicién del
RT, a su mera solicitud, para verificar su existencia y contenido.

El ET informara previamente al RT de cualquier cambio en la incorporacién o sustitucion de otros
subencargados, dando asi al RT la oportunidad de otorgar el consentimiento previsto en esta
clausula u oponerse a esos cambios. La ausencia de respuesta del RT equivale a oponerse a
dichos cambios.

En caso de incumplimiento por parte del ET sera considerado también como Responsable del
tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido.

En caso de incumplimiento por parte del subencargado de las estipulaciones del contrato y/o la
normativa vigente, el ET inicial seguira siendo plenamente responsable ante el RT en lo referente
al cumplimiento de las obligaciones del subencargado, quedando el RT exonerado de cualquier
responsabilidad con respecto a las consecuencias derivadas de las actividades del subcontratista.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algun
momento la modificacion de lo estipulado en el tratamiento de datos personales, el
adjudicatario lo requerira razonadamente y senalara los cambios que solicita en el tratamiento de
los datos personales. Este hecho tendra la consideracion de modificacion del contrato con los
efectos que para la modificacion contractual vienen recogidos en este pliego. Esta obligacion
tendra caracter esencial y su incumplimiento constituira causa de resolucion del contrato conforme
a lo dispuesto en el articulo 211.1.f) de la LCSP.

El adjudicatario debera remitir al RT un analisis de riesgos desde la 6ptica de la privacidad de
los datos personales y, en su caso, evaluaciéon de impacto conforme a lo dispuesto en el art.
35 RGPD, a desarrollar durante las dos primeras semanas desde el inicio de la ejecucién o inicio
de los trabajos, con el fin de verificar que se ha procedido a la identificacion, evaluacion, gestion
y tratamiento de los mismos (para su eliminacion, transferencia, mitigacion o asuncién) de modo
que la ejecucion del contrato cuente de principio a fin con las debidas garantias en materia de
proteccion de datos.
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ANEXO VI: SEGURIDAD DE LA INFORMACION

1. Normativa de seguridad de la informacion
El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de la normativa de seguridad de la informacién a la
que Madrid Digital pueda estar obligada a dar cumplimiento.

En cualquier caso, estd obligado al cumplimiento de lo dispuesto en el Esquema Nacional de
Seguridad, ENS, (Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo) en lo referido a la adopcion de medidas de
seguridad de las soluciones tecnolégicas o la prestacion de servicios ofertados, incluyendo la
presentacion de las correspondientes Declaraciones o Certificaciones de Conformidad con el ENS.
Este requisito se hace extensivo también a la cadena de suministro de dichos adjudicatarios, en la
medida que sea necesario.

Asimismo, en el caso de servicios que pudieran afectar a las aplicaciones informaticas al servicio de
la Administracion de Justicia el adjudicatario esta obligado al cumplimiento de lo dispuesto en los
“Criterios Generales de Seguridad en los sistemas de informacion al servicio de la Administracion de
Justicia”, aprobado por acuerdo del Pleno del Consejo General del Poder Judicial, de 13 de
septiembre de 2007.

En el caso de servicios que pudieran afectar a las aplicaciones informaticas al servicio del Organismo
Pagador de la Comunidad de Madrid para las lineas de ayudas de la UE FEAGA y FEADER, el
adjudicatario esta obligado al cumplimiento de lo dispuesto en la norma para la seguridad de la
informacion ISO 27002.

El adjudicatario debera concienciar regularmente al personal acerca de su papel y responsabilidad
para que la seguridad del sistema y de los servicios prestados alcance los niveles exigidos.

Se formara regularmente al personal en aquellas materias que requieran para el desempefo de sus
funciones, en cuanto al servicio prestado, y especialmente en las normas de seguridad de la
informacién antes referidas.

2. Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad
La Resolucion de 13 de octubre de 2016, de la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas,
por la que se aprueba la Instruccién Técnica de Seguridad de conformidad con el Esquema Nacional
de Seguridad, determina que cuando los operadores del sector privado presten servicios o provean
soluciones a las entidades publicas, a los que resulte exigible el cumplimiento del Esquema Nacional
de Seguridad, deberan estar en condiciones de exhibir la correspondiente Declaracién o Certificacion
de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad segun corresponda.

El adjudicatario debera estar en condiciones de exhibir la correspondiente Declaracion de
Conformidad con el ENS (cuando se trate de sistemas de categoria BASICA) o la Certificacion de
Conformidad con el ENS (obligatoriamente, cuando se trate de sistemas de categorias MEDIA o
ALTA, y de aplicacién voluntaria en el caso de sistemas de categoria BASICA)', y de conformidad a
las siguientes situaciones:

1 Resolucion n® 924/2017 Resolucion del Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales (pag. 6 y ss.) “El Tribunal entiende
que resulta plenamente conforme a Derecho la exigencia de la Certificacion de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad
entendiendo que se trata de una especificacion concreta relativa a la seguridad en la prestacion del servicio”.
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Solucién/Producto de un tercero alojado en los Sistemas y CPD de Madrid Digital

En el caso de que la solucion se integre en un Sistema de Informacion que utiliza las instalaciones
e infraestructuras TIC de Madrid Digital, el adjudicatario del producto debera asegurar el
cumplimiento de las medidas aplicables en el Esquema Nacional de Seguridad desde el disefio.

Igualmente se solicitara de manera preventiva una Declaracion Responsable del cumplimiento
de estas medidas durante el proceso de licitacion, asociado con la solucién/producto dentro de la
documentacion administrativa del pliego. Y se requerira el cumplimiento de medidas de seguridad
antes de la puesta en produccion del Sistema asociado con la solucién/producto.

Servicios ofrecidos por un tercero e implementados en los CPDs del proveedor (fuera de los
Sistemas y CPD de Madrid Digital)

Madrid Digital solicitara al adjudicatario el cumplimiento del ENS correspondiente segun la
valoracion de las dimensiones realizada del Servicio.

En consecuencia, se solicitara al adjudicatario la siguiente documentacion:

e Para los Servicios categorizados con Categoria Basica: Declaracion de conformidad con el
Esquema Nacional de Seguridad, expedida por el adjudicatario tras un proceso de
autoevaluacion para verificar el cumplimiento de las exigencias del ENS.

e Para los Servicios categorizados con Categoria Media o Alta: Certificacién de conformidad
con el Esquema Nacional de Seguridad para los servicios y los sistemas de informacién
utilizados para la prestacion del servicio objeto de la licitacion, expedida por una entidad
certificadora acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC), tras una auditoria
formal para verificar el cumplimiento de lo establecido en el ENS, antes del inicio de la
prestacion del servicio.

En el caso en el adjudicatario no posea una certificacion de categoria Media o Alta, de
manera excepcional, se debera obtener la certificacion en el plazo maximo de seis meses
desde el inicio de la prestacion del servicio.

Por ultimo, y como asi se refleja en la Instruccion Técnica de Seguridad de Conformidad con el
Esquema Nacional de Seguridad, el Informe de Autoevaluacion o de Auditoria y sus resultados
deben estar a disposiciéon de los responsables de Madrid Digital con competencias en seguridad, al
objeto de verificar la adecuacion o idoneidad del cumplimiento del ENS.

De manera adicional, Madrid Digital podra solicitar en todo momento al adjudicatario los
correspondientes informes de Autoevaluacion o Auditoria, al objeto de verificar la adecuacion e
idoneidad de lo manifestado en las Declaraciones o Certificados de Conformidad, salvo en aquellos
casos en que las exigencias de proporcionalidad en cuanto a los riesgos asumidos no lo justifiquen a
juicio del responsable de contrato.

El adjudicatario se compromete a permitir, a requerimiento de Madrid Digital, que se lleven a cabo en
sus instalaciones de tratamiento de datos o en servicios en la nube, auditorias y/o inspecciones
independientes de las medidas de seguridad reguladas por las presentes clausulas. Dichas auditorias
0 inspecciones podran ser realizadas por Madrid Digital o por una entidad auditora aceptada por
Madrid Digital. El adjudicatario se compromete al cumplimiento del plan de accién resultante de
dichas auditorias, sin que ello suponga un gasto adicional al contrato establecido.

3. Documentacion de gestion de la seguridad de la informacion del servicio
El adjudicatario se compromete, una vez se haya adjudicado el contrato, a elaborar y/o presentar en
la puesta del servicio, el detalle de la documentacién de la gestion de la seguridad de la informacion
del servicio, que sera el que se considere y acuerde por las dos partes.
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No obstante, lo anterior, la relaciéon de aspectos que deberan recogerse en la documentacién de
gestion de la seguridad del servicio, al menos, sera la siguiente:

1. Definicion de roles y responsabilidades de seguridad (Segregacion de funciones) que

contenga, al menos los siguientes:

o Responsable de Seguridad del servicio

o Delegado de proteccion de datos
Se contemplara, en todo caso, en un cuadro de funciones la relacion de la categoria
profesional de los todos los miembros del equipo de trabajo del adjudicatario en el que, para
cada uno de ellos, se concretara las funciones atribuidas y los permisos de acceso habilitados
para el desempefo de las anteriores, que seran los minimos imprescindibles para poder
desarrollarlas.

2. Proceso de gestion de incidentes de seguridad de la informacion, que incluya las
responsabilidades, el proceso de respuesta y la notificacion.

3. Proceso de devolucion y/o eliminacion y destruccion de los datos personales al finalizar la
prestacion del servicio.

4. Registro de confidencialidad de los empleados que formen parte del servicio y que
establezca la responsabilidad de los firmantes relativas a la proteccion, utilizacién y
revelacion de informacién de una manera responsable y autorizada, asi como las medidas
de seguridad asociadas a la clasificacién de la informacion.

5. Certificaciones vigentes en materia de seguridad de la informacion.

4. Auditoria de la seguridad y trazabilidad de los servicios
El adjudicatario adquirira el compromiso de ser auditado por personal autorizado por Madrid Digital
en cualquier momento en el desarrollo de los trabajos, con el fin de verificar la seguridad
implementada, comprobando que se cumplen las recomendaciones de proteccion y las medidas de
seguridad de la distinta normativa, en funcién de las condiciones de aplicacion en cada caso.

Asimismo, y en el marco de la ejecucion de los trabajos, y con el fin de garantizar la seguridad de la
informacion manejada, Madrid Digital se reserva la capacidad de monitorizar la actividad de los
sistemas, por lo que se informara a los usuarios de este aspecto.

5. Continuidad del Servicio
El adjudicatario se compromete a establecer las medidas de seguridad, técnicas y organizativas,
necesarias para garantizar la continuidad del servicio, bajo los acuerdos de nivel de servicio
adoptados para el cumplimiento del objeto de este pliego (con caracter enunciativo y no limitativo,
planes de contingencia, procedimientos de respaldo y recuperacion, etc.).

Ademas, se compromete a garantizar que cuando el entorno de trabajo se encuentre fuera de las
dependencias de Madrid Digital, la conexién a la misma sea consistente y segura proporcionando
disponibilidad y proteccién de la informacion.

Del mismo modo el adjudicatario se compromete a aplicar procesos para realizar copias de seguridad,
su periodicidad, sistemas de almacenamiento y custodia, procesos de restauracion y registro de las
acciones realizadas a lo largo del tiempo.

Para garantizar la continuidad de los servicios, el adjudicatario debera disponer y presentar un plan
de recuperacion ante cualquier contingencia. Este plan se activara ante la indisponibilidad total o
parcial de los recursos principales, que por cualquier motivo provoque la indisponibilidad de los
servicios objeto del contrato. En cualquier caso, se le podran requerir evidencias del cumplimiento
de, al menos, los siguientes requisitos de seguridad:

o Existencia de un plan de continuidad con su correspondiente plan de pruebas.
e Existencia y disponibilidad plena y alternativa de los servicios en caso de indisponibilidad de
las condiciones o medios habituales dedicados para su prestacion.
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6. Incidentes de Seguridad
El adjudicatario se compromete a implantar un procedimiento de notificacion y gestiéon de Incidentes
de Seguridad, alineado con el de comunicacion y/o notificacion de brechas del RGPD, que divulgara
entre su Personal, y actuara con especial diligencia en aquellos casos en los que se vean
involucrados elementos criticos de Madrid Digital o cuando se puedan ver afectados la reputacion o
responsabilidad de Madrid Digital o los intereses de las personas cuya informacion es tratada.

7. Subcontratacion
El adjudicatario se compromete a mantener identificadas las empresas subcontratadas involucradas
en los Servicios y trasladar los requerimientos de seguridad establecidos el Esquema Nacional de
Seguridad a las que el adjudicatario debera garantizar que dan cumplimiento a los mismos.

Asimismo, se compromete a gestionar adecuadamente los cambios en los servicios del proveedor
subcontratado que afecten a sistemas de Madrid Digital para garantizar que las condiciones de
seguridad y disponibilidad se mantienen.

Del mismo modo, se compromete a monitorizar el cumplimiento de los requisitos depositados en el
proveedor subcontratado para detectar posibles eventos de seguridad que pueda afectar a su
informacion. El adjudicatario debera responder de cualquier cumplimiento y de las consecuencias de
los posibles dafios o perjuicios que pudiera causar a Madrid Digital.

8. Confidencialidad y deber de secreto
El adjudicatario se compromete de forma especifica a tratar como confidencial toda aquella
informacion responsabilidad de Madrid Digital a la que pueda tener acceso, con motivo de la
prestacion de sus servicios y se compromete a que dichos datos permanezcan secretos incluso
después de finalizado el presente Acuerdo.

Debiendo el adjudicatario mantener dicha informacién en reserva y secreto y no revelarla de ninguna
forma, en todo o en parte, a ninguna persona fisica o juridica que no sea parte del contrato.

A estos efectos, el adjudicatario se compromete a tomar, respecto de sus empleados o
colaboradores, las medidas necesarias para que resulten informados de la necesidad del
cumplimiento de las obligaciones que le incumben como encargado de tratamiento y que, en
consecuencia, deben respetar, asi como a garantizar que los datos personales que conozcan en
virtud de la prestacion del servicio permanecen secretos incluso después de finalizado el presente
Acuerdo por cualquier causa.

Dicha obligacion de informacion a los empleados y colaboradores del adjudicatario se llevara a cabo
de modo tal que permita la documentacion y puesta a disposicion de Madrid Digital del cumplimiento
de aquella obligacion.

El adjudicatario garantiza que la Informacion Confidencial a la que ha tenido acceso sera protegida
con las medidas de seguridad adecuadas para prevenir que la Informacion Confidencial sea revelada
a terceros, sin caracter limitativo, y procurara que sus empleados tengan el grado de cuidado y
realicen las acciones necesarias para cumplir con las obligaciones de confidencialidad asumidas bajo
esta clausula.

Si el adjudicatario estuviera obligado por la normativa que le resulte aplicable a conservar Informacion
Protegida de Madrid Digital, debera mantener tanto la informacién protegida, como los elementos que
la contengan debidamente protegidos y Unicamente durante el tiempo necesario conforme a la
normativa vigente. Una vez trascurrido dicho periodo, seran destruidos o devueltos a Madrid Digital,
a eleccion de ésta, al igual que cualquier soporte o0 documentos en que conste alguno de estos datos,
sin conservar copia alguna de la informacion.

El adjudicatario certifica que el personal a su cargo ha firmado una clausula de confidencialidad por
la cual se comprometen a no revelar la informacién que conozcan en funcion de su cargo o cometido
durante la prestacion del servicio y posteriormente al mismo. Asi como que conoce las medidas de
seguridad tendentes a garantizar el cumplimiento de la normativa.
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ANEXO VII: SERVICIOS DIGITALES REDISENADOS PUBLICADOS ACTUALMENTE EN CUENTA
DIGITAL

Tipo convocatoria

servicio publico
Beca comedor escolar
Beca comedor escolar
Beca comedor escolar

Beca comedor escolar
Beca excelencia deportiva

Beca excelencia deportiva

Beca excelencia deportiva
Beca excelencia deportiva
Beca excelencia deportiva
Beca excelencia universitaria
Beca excelencia universitaria

Beca excelencia universitaria

Beca para la realizacion de Programas
de Segunda Oportunidad

Beca para la realizacion de Programas
de Segunda Oportunidad

Beca para la realizacion de Programas
de Segunda Oportunidad

Beca para la realizacion de Programas
de Segunda Oportunidad

Beca para la realizacién de Programas
de Segunda Oportunidad

Becas FP Grado Superior
Becas FP Grado Superior

Becas FP Grado Superior

Becas FP Grado Superior

Becas FP Grado Superior

Becas para el estudio de Bachillerato
en la Comunidad de Madrid

Becas para el estudio de Bachillerato
en la Comunidad de Madrid

Becas para el estudio de Bachillerato
en la Comunidad de Madrid

Becas para el estudio de Bachillerato
en la Comunidad de Madrid

Becas para el estudio de Bachillerato
en la Comunidad de Madrid

Becas para la escolarizacion en
centros privados para el Primer Ciclo
Educacién Infantil

Becas para la escolarizacion en
centros privados para el Primer Ciclo
Educacién Infantil

Tramite -S1C
Solicitud de beca para el comedor escolar en el curso 2025/2026
Subsanacion de beca para el comedor escolar curso 2025/2026

Consultade beca para el comedor escolar curso 2025/2026

Renuncia y recurso Potestativo de Reposicion de la solicitud de beca para
comedor escolar curso 2025/2026

Solicitud becas de excelencia académica-deportiva. Alumnos de nuevo
ingreso en la universidad o en ensefianzas artisticas superiores 2025/2026
Solicitud becas de excelencia académica-deportiva. Alumnos ya matriculados
en ensefianzas universitarias o artisticas superiores 2025/2026

Consultade beca excelencia académica-deportiva 2025/2026

Subsanacion de beca excelencia académica-deportiva 2025/2026

Renuncia y Recurso a la beca excelencia académica-deportiva 2025/2026
Consultade beca excelencia universitaria 2024/2025

Subsanacion de beca excelencia universitaria 2024/2025

Renuncia a la beca excelencia universitaria 2024/2025

Solicitud de beca para el estudio de Programas de Segunda Oportunidad
curso 2024/2025

Consulta Beca segunda oportunidad

Anexo Il Subsanacion de la solicitud de beca para el estudio de Programas
de Segunda Oportunidad, curso 2024/2025

Anexo VI Renuncia a la beca para el estudio de Programas de Segunda
Oportunidad, CURSO 2024-2025

Anexo V Recurso Potestativo de Reposicion de la solicitud de beca para el
estudio de Programas de Segunda Oportunidad, curso 2024/2025
Solicitud de beca para el estudio de FP de Grado Superior en el curso
2025/2026

Beca Consulta grado superior

Subsanacion de la solicitud de beca para el estudio de FP de grado superior
en el curso 2025/2026

Renuncia a la beca para el estudio de Formacién Profesional de Grado
Superior en la Comunidad de Madrid

RECURSO POTESTATIVO DE REPOSICION CONVOCATORIA BECA DE
FP DE GRADO SUPERIOR EN CENTROS PRIVADOS CURSO 2025-2026

Solicitud de beca para el estudio de Bachillerato en el curso 2025/2026

Subsanacion de la solicitud de beca para el estudio de Bachillerato en la
Comunidad de Madrid, curso 2025/2026

Consulta beca para el estudio de Bachillerato en el curso 2025/2026

Renuncia a la beca para el estudio de Bachillerato en la Comunidad de
Madrid, curso 2025/2026

Recurso Potestativo de Reposicion de la solicitud de beca para el estudio de
Bachillerato en la Comunidad de Madrid, curso 2025/2026

Solicitud de beca del curso 2025/2026 en el primer ciclo de Educacion Infantil
en centros de titularidad privada autorizados por la Comunidad de Madrid.

Subsanacion de la solicitud de la beca del curso 2025/2026 en el primer ciclo
de Educacion Infantil en centros de titularidad privada autorizados por la
Comunidad de Madrid.
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Becas para la escolarizacion en
centros privados para el Primer Ciclo
Educacién Infantil

Becas para la escolarizacion en
centros privados para el Primer Ciclo
Educacién Infantil

Becas para la escolarizacion en

centros privados para el Primer Ciclo

Educacion Infantil
Becas para la escolarizacion en

centros privados para el Primer Ciclo

Educacion Infantil

Programa de ayuda al alquiler de
vivienda (Jévenes y Sectores
Preferentes)

Programa de ayuda al alquiler de
vivienda (Jévenes y Sectores
Preferentes)

Programa de ayuda al alquiler de
vivienda (Joévenes y Sectores
Preferentes)

Programa de ayuda al alquiler de
vivienda (Jovenes y Sectores
Preferentes)

Programa de ayuda al alquiler de
vivienda (Jovenes y Sectores
Preferentes)

Bono Alquiler Joven

Bono Alquiler Joven

Bono Alquiler Joven

Bono Alquiler Joven

servicio publico
Titulo de familia numerosa y
Expedicion de |a tarjeta individual
Titulo de familia numerosa y
Expedicion de |a tarjeta individual
Renovacion de la demanda
Reconocimiento de la situacion de
dependencia
Inscripcién en el Registro de
Uniones de Hecho
Inscripcién en el Registro de
Uniones de Hecho
Inscripcién en el Registro de
Uniones de Hecho
Denuncia/Solicitud de Acreditacion
del Depésito de Fianzas
Denuncia/Solicitud de Acreditacion
del Deposito de Fianzas

Carné joven

Carné joven
Ayudas economicas de pago

" = Fondos Europeos Comunidad @ madriddigital
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Consulta beca en el primer ciclo de Educacion Infantil en centros de
titularidad privada autorizados por la Comunidad de Madrid 2025/2026

Renuncia a la beca del curso 2025/2026 en el primer ciclo de Educacion
Infantil en centros de titularidad privada autorizados por la Comunidad de
Madrid.

Recurso potestativo a la beca del curso 2025/2026 en el primer ciclo de
Educacion Infantil en centros de titularidad privada autorizados por la
Comunidad de Madrid.

Consulta beca en el primer ciclo de Educacion Infantil en centros de
titularidad privada autorizados por la Comunidad de Madrid 2024/2025

Subsanacion / aporte de documentacion subvencion al alquiler de vivienda
para el afo 2022 al amparo del Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el
que se regula el Bono Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a la
vivienda 2022-2025

2025 Solicitud de Subvencion al alquiler de vivienda para el afio 2022 al
amparo del Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el que se regula el
Bono Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a la vivienda 2022-2025.

Justificacion de pago. Programa Jévenes y Sectores

Justificacion de pago. Programa Jévenes y Sectores 2026

Solicitud de Subvencion al alquiler de vivienda para el afio 2022 al amparo
del Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el que se regula el Bono
Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a la vivienda 2022-2025.

Solicitud de Subvencién “Bono de Alquiler Joven” al amparo del Real Decreto

42/2022, de 18 de enero, por el que se regula el Bono Alquiler Joven y el Plan
Estatal para el acceso a la vivienda 2022-2025

Escrito de subsanacion / aporte de documentacion Solicitud de “Bono de
Alquiler Joven” al amparo del Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el
que se regula el Bono Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a la
vivienda 2022-2025. Hibrido

Justificacion de pago. Bono Alquiler Joven

Escrito de subsanacion / aporte de documentacién Solicitud de “Bono de
Alquiler Joven” al amparo del Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el
que se regula el Bono Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a la
vivienda 2022-2025.

Tramite -S1C

Certificado de Familia Numerosa Individual - SERI sede

Certificado de Familia Numerosa colectivo- SERI sede
Renovacion de la demanda

Solicitud de reconocimiento de la situaciéon de dependencia

Solicitud de cita para inscripcion en el Registro de Uniones de Hecho de la
Comunidad de Madrid

Solicitud de Modificaciéon Uniones de Hecho (Hibrido)
Solicitud de Cancelacion Uniones de Hecho (Hibrido)
Acreditacion del depésito de fianzas

SERI Acreditacion del deposito de fianzas

Carné Joven
SERI Carné Joven

mensual por gestacion, nacimiento
de hijo o adopcién de menores en la
Comunidad de Madrid.

Ayudas por gestacion, nacimiento de hijo o adopcién de menores.
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ANEXO VIII: DECLARACION DE AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERESES (DACI)

(A cumplimentar por los contratistas y subcontratistas)

Expediente ECON/000194/2025: CONTRATO BASADO EN EL LOTE 1 DEL ACUERDO MARCO
ECOM/238/2020, DENOMINADO “EXPERIENCIA CIUDADANA Y EFICIENCIA: GESTION INTEGRAL DE
CUENTA DIGITAL Y REDISENO DE SERVICIOS DIGITALES” QUE PODRA SER COFINANCIADO AL 40%
CON CARGO AL PROGRAMA FEDER 2021-2027 DE LA COMUNIDAD DE MADRID”.

El/La abajo firmante.................ccccoeiii conDNI ..., , actuando:
oy TR U 10 0 1 o] =
En representacion de .........coooiiiiiiiii ,con NIF.................. participa

como contratista/subcontratista en el desarrollo de operaciones incluidas en el Objetivo Especifico 1.2.-
Aprovechamiento de las ventajas de la digitalizacion para los ciudadanos, las empresas, las
organizaciones de investigacion y las administraciones publicas, declara estar informado de la
normativa que se aplica en materia de conflicto de interés.

En particular:

A. DECLARA que:
a) No ha sido condenado, estando pendiente de cumplir la condena, mediante sentencia f irme,
con fuerza de cosa juzgada, dictada por la autoridad competente de un Estado miembro de la
UE por cualquier delito que afecte a su ética profesional, salvo que el delito haya prescrito;
b) no ha cometido una falta profesional grave probada por cualquier medio que pueda ser
alegada por cualesquiera partes interesadas, estando pendiente de cumplir la sancion, salvo
que la falta haya prescrito;
c¢) no ha sido condenado, estando pendiente de cumplir la condena, mediante sentencia f irme,
con fuerza de cosa juzgada, por fraude, corrupcion, participacién en una organizacion criminal,
blanqueo de capitales o cualquier otra actividad ilegal que suponga un perjuicio para los
intereses financieros de la Unidn Europea, salvo que el delito haya prescrito;
d) no ha sido objeto de una sancién administrativa, estando pendiente de su cumplimiento, por
haber incurrido en falsas declaraciones al facilitar la informacion exigida por las autoridades
competentes, o por no haber facilitado dicha informacion, salvo que la falta haya prescrito.

B. DECLARA que las personas fisicas con poder de representacion, de toma de decisiones o de control
sobrelaentidad ... NO se encuentran en los casos mencionados en
el apartado anterior.

C. DECLARA que:
a) Ni su persona, ni en su caso, la persona juridica a la que representa se encuentra incursa en
ninguna situacion que pueda comprometer el cumplimiento de las obligaciones que le resultan
exigibles por su participacion en el procedimiento de licitacién u otorgamiento de la subvencién, ni
que pudiera comprometer el cumplimiento de sus obligaciones en caso de resultar
adjudicatario/beneficiario en el expediente.
b) informara a la Comunidad de Madrid, sin demora, de cualquier situacion que constituya conflicto
de intereses o pudiera dar lugar a tal conflicto;
¢) no ha concedido ni concedera, no ha buscado ni buscara, no ha intentado ni intentara obtener,
y no ha aceptado ni aceptara ningun tipo de ventaja, financiera o en especie, en favor de nadie ni
por parte de nadie, cuando tal ventaja constituya una practica ilegal o implique corrupcion o fraude,
directa o indirectamente, por ser un incentivo o una recompensa derivados de su participacion
directa o indirecta en la operacién cofinanciable a través de la concesion de una subvencion, la
adjudicacion de un contrato o la encomienda de una actividad;
d) ha suministrado informacion exacta, veraz y completa a la Comunidad de Madrid en el marco
de la presente operacion;
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D. RECONOCE que la entidad...........coooiiiiiiiiiiiicce e, podra ser objeto de
sanciones administrativas y financieras si se demostrara que las declaraciones o la informacion facilitadas
son falsas.

Fecha y firma, nombre completo y DNI

N.° de Expediente: ECON/000194/2025 99 de 100



Cofinanciado por
s o
la Unién Europea Z[i®

MINISTERIO P Ci idad : 7 191
PERACINDA == Fondos Europeos d;"ﬁ':l"r? d @Tadridd!%i‘?{%

ANEXO IX DECLARACION RESPONSABLE SOBRE EL PRINCIPIO DNSH FEDER 2021-2027

D D e aaaa L,CONNIF ..o , por si mismo/a o en
representacion de la entidad e
GON CIF ..o 0 ’
DECLARA Que presenta oferta a la actuacion del proyecto
(o =T T 111 0 F=To [ 1A PRSPPI

A. Las actividades que se desarrollan en el mismo no ocasionan un perjuicio significativo a los siguientes objetivos
medioambientales, segun el articulo 17 del Reglamento (UE) 2020/852 relativo al establecimiento de un marco
para facilitar las inversiones sostenibles mediante la implantacion de un sistema de clasificacién (o «taxonomia»)
de las actividades econdémicas medioambientalmente sostenibles:

1. Mitigacion del cambio climatico.

2. Adaptacién al cambio climatico.

3. Uso sostenible y proteccion de los recursos hidricos y marinos.

4. Economia circular, incluidos la prevencion y el reciclado de residuos.

5. Prevencion y control de la contaminacion a la atmdsfera, el agua o el suelo.

6. Proteccion y restauracion de la biodiversidad y los ecosistemas.

B. Las actividades que se desarrollan en el proyecto cumpliran la normativa medioambiental vigente que resulte
de aplicacion.

C. Las actividades que se desarrollan no causan efectos directos sobre el medioambiente, ni efectos indirectos
primarios en todo su ciclo de vida, entendiendo como tales aquéllos que pudieran materializarse tras su
finalizacién, una vez realizada la actividad.

CONTRATO BASADO EN EL LOTE 1 DEL ACUERDO MARCO ECOM/238/2020, DENOMINADO
“EXPERIENCIA CIUDADANA Y EFICIENCIA: GESTION INTEGRAL DE CUENTA DIGITAL Y REDISENO DE
SERVICIOS DIGITALES” QUE PODRA SER COFINANCIADO AL 40% CON CARGO AL PROGRAMA FEDER
2021-2027 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Las actuaciones incluidas en este documento de invitacion podran ser cofinanciadas al 40% con cargo al
Programa FEDER 2021 2027 de la Comunidad de Madrid dentro del Objetivo politico 1: Una Europa mas
competitiva e inteligente, promoviendo una transformacién econdmica innovadora e inteligente y una
conectividad regional a las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones y el Objetivo especifico 1.2:
Aprovechamiento de las ventajas de la digitalizacion para los ciudadanos, las empresas, las organizaciones de
investigacion y las administraciones publicas.

Fecha:

Firmado:
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