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1.

OBJETIVO

El objeto del presente documento es establecer las condiciones técnicas que deberdn ser
consideradas en la presentacién de ofertas para la contratacién de una plataforma
conversacional cognitiva que proporcione un servicio de CHATBOT dentro de los canales de
WhatsApp y Web de Metro de Madrid (en adelante METRO).
Este nuevo servicio se sumard a la gestién realizada en el Centro Interactivo de Atencion al
Cliente (de ahora en adelante “CIAC”).
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ALCANCE Y DURACION DEL CONTRATO
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Dentro del alcance de esta contratacidon se considera necesario, como minimo, la realizacion
de las siguientes tareas:

Instalacion on-premise, configuraciéon y puesta en marcha (“despliegue”) del
CHATBOT atendiendo a las capacidades y requerimientos de METRO, incluidos
en el documento anexo (Anexo_PPT).

Esta tarea se debera acometer en el plazo maximo de 4 meses, desde la fecha de
inicio del contrato.

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

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

Acompafamiento en la gestidn para el registro en WhatsApp Business.

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

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

Soporte telefénico funcional y técnico en espafiol, dias laborables, en horario de
7:00 a 18:00.

Notificacion e instalacién de las actualizaciones y novedades de la plataforma.

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

Servicio de consultoria, estimado en 5 jornadas/afio, y que se abonara a medida
que se vaya prestando.

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

Dado que, a fecha de redaccion de este pliego, la tecnologia de chats e Inteligencia Artificial
conversacionales estd en profunda evolucién y, es seguro que en el momento de presentar
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ofertas a la licitacidn estas tecnologias hayan mejorado atin mas, por parte de METRO se
espera que se elaboren propuestas de ofertas que tengan en cuenta las tGltimas novedades
y las mejores practicas actuales del sector.

En caso de que en algun punto del Pliego pudiese surgir algun tipo de discrepancia entre el
CONTRATISTA y METRO, prevalecera el parrafo anterior que estd recuadrado como marco
contractual.

Todos los datos enumerativos que se ofrecen a lo largo de este documento tienen el objeto
de facilitar la confeccion de las ofertas, de modo que cada oferente tenga una idea lo mas
aproximada posible del entorno de trabajo. Se publica con cardcter meramente informativo,
lo cual significa que durante la ejecucién del contrato los datos podrian variar o podrian
no ser exactos al 100%.

La informacidn facilitada no eximird al CONTRATISTA de comprobar o cotejar los datos
contenidos en ella. Asimismo, la discrepancia entre la realidad y la informacidn facilitada no

dara derecho a incremento alguno del precio establecido en el contrato ni a indemnizacion
de ningun tipo.

2.2 DURACION

La duracién del contrato serd de 36 meses a partir del dia siguiente a la firma del acta de
inicio de los trabajos o en la fecha de inicio que se indique en la propia acta.

Duracion del contrato 36 meses

Instalacian, configuracion Entrenamiento inicial Duracion del servicio 21 meses
y despliegue max 4 meses 1 mes
O ————— 3o
L ]
T A A
Firma del
contrato
Reunién/Acta
inicio de los trabajos

Formalizacion Inicio del servicio Fin del contrato y
del servicio

En los primeros 5 dias laborales a partir de la fecha de inicio fijada, el CONTRATISTA debera
presentar una planificacién detallada con fechas y desglose de trabajos. Este documento
debera ser validado por METRO y servira de guia para el control y seguimiento de los trabajos
durante todo el tiempo que estos duren, hasta la finalizacién.

Importante remarcar que el servicio propiamente debera comenzar a prestarse a partir de
la aceptacion formal por parte de METRO de la configuracion/despliegue/entrenamiento
inicial y pruebas realizadas.
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3. CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

En este apartado se describen especificaciones técnicas, requisitos técnicos y trabajos que
conforman el objeto de esta licitaciéon y que el CONTRATISTA debera realizar, no siendo lo
gue aparece a continuacién una relacién exhaustiva de las caracteristicas y tareas del servicio
a seguir, sino las lineas generales demandadas por METRO.

31 LINEA BASE DE LA CONFIGURACION DEL ENTORNO
TECNOLOGICO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE METRO

En todo servicio que se realice para el Area de Comunicaciones y Tecnologias de la
Informacion de Metro se debe tener en cuenta la linea base en los ambitos de desarrollo,
sistemas, comunicaciones y seguridad. Esta se encuentra en el Anexo_Lineabase

Esta informacidn esta actualizada a la fecha de emisién del presente Pliego, pudiendo sufrir
pequefias variaciones a lo largo del servicio.

Cualquier tarea que implique la necesidad de salirse de esta linea, debera ser sometida a
aprobacion de METRO, con informe justificativo y de alternativas.

3.2 ARQUITECTURA DE LA PLATAFORMA

La solucién tecnoldgica propuesta quedara integrada dentro de la infraestructura informatica
de METRO, por lo que se debera tener en cuenta en el andlisis las relaciones con el resto de
las aplicaciones y entornos, con el fin de garantizar la perfecta integracién con éstos.

El CONTRATISTA debera disponer de los medios técnicos y humanos para la realizacion del
conjunto de actividades técnicas que implican la instalacion, configuracién del producto y de
soporte a la problematica de caracter técnico que pudiera surgir a lo largo de toda la duracion
del servicio. Esto incluye la fase de instalacion, configuracion, la fase de arranque y puesta
en marcha, donde podria ser preciso realizar los ajustes finos correspondientes, que en todo
caso se enfocan a garantizar la exitosa implantacién desde el punto de vista técnico.

Esta arquitectura debera ser definida y validada en la fase inicial previa a la puesta en marcha
del servicio.

Se deberdn tener en cuenta los siguientes aspectos remarcables:

e Se dispondrd de 2 entornos de trabajo en METRO: preproduccidon (pruebas e
integracién) y produccién.

e Elacceso por parte del CONTRATISTA se realizara desde dentro de la red corporativa
o por VPN.

e Con suficiente antelacién, se deberd facilitar una descripcién detallada de los
equipos o servidores necesarios para este tipo de instalacion.

e las tecnologias de Base de Datos aceptadas en la solucidn son: Oracle, SqglServer,
Mysgl y Mongodb.

e Antes de entrar en servicio, se deberan definir y ejecutar los procedimientos de
backup y restore para garantizar su correcto funcionamiento.
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Para cualquier intervencion por parte del CONTRATISTA, se deberan cumplir todos los
procedimientos técnicos vigentes de METRO y dejar constancia documental, si asi se
requiere.

3.3 ENTORNO DE COMUNICACIONES

Se ha de garantizar que la herramienta funcione bajo el siguiente entorno de
comunicaciones:

e Acceso Interno: Balanceador interno F5, se distribuirdn las peticiones entre los
servidores de las aplicaciones.

e Los flujos de comunicaciones entre todos los elementos del servicio deben utilizar
puertos limitados y definidos.

e Ambos balanceadores hacen el ssl-offload de la conexion https del usuario.

e Debe tener una arquitectura de varias capas, separando los front-ends de herramienta
de las bases de datos. Esta separacion se realiza mediante firewall corporativos.

4. ORGANIZACION DE LOS TRABAJOS

Tal y como se desprende del apartado de ALCANCE de este documento, durante este
contrato se deberan realizar dos fases bien diferenciadas:

e FASE 1: instalacién on-premise, configuracion, entrenamiento inicial y puesta en
marcha del CHATBOT en los canales indicados.

e FASE 2: mantenimiento/consultoria conversacional/soporte durante los meses de
duracion del servicio.

4.1 FASE 1 - PREPARACION DEL SERVICIO
En esta fase, se llevaran a cabo las siguientes tareas:

e Instalacién on-premise, configuracion y puesta en marcha (“despliegue”) del
CHATBOT atendiendo a las capacidades y requerimientos de METRO, incluidos en el
documento anexo (Anexo_PPT).

Esta tarea se debera acometer en el plazo maximo de 4 meses, desde la fecha de
inicio del contrato.

e Acompafiamiento en la gestidn para el registro en WhatsApp Business.

e Configuracidn de perfiles y asignacién a los usuarios de METRO de la plataforma.

e Entrenamiento inicial del CHATBOT durante 1 mes, antes de la formalizacion del
inicio del servicio.

e Pruebasy aceptacion formal del funcionamiento de la plataforma instalada por parte
de METRO.

e Formaciodn a las personas que Metro defina a fin de disponer de personal autbnomos
en el entrenamiento y gestidn de la plataforma, tanto al inicio del servicio, como en
los momentos posteriores, como consecuencia de actualizaciones técnicas o
funcionales de la plataforma.
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4.2

FASE 2 — EJECUCION DEL SERVICIO

En esta fase, se llevaran a cabo las siguientes tareas:

El CONTRATISTA realizara la gestién de la plataforma conversacional, la consultoria
conversacional y el entrenamiento diario del CHATABOT, disponiendo del personal
propio necesario para ello durante la duracién del servicio. Para ello se trabajara de
forma continua con el departamento de Atencién al Cliente de METRO para el
reporte de consultas no existentes en el CHATBOT, creacidon de nuevas FAQ a
demanda y en todo aquello que se requiera para dar la mejor atencién al usuario de
METRO.

EL CONTRATISTA realizard el mantenimiento técnico de la plataforma conversacional
en colaboracién con el equipo técnico del Area de Comunicaciones y Tecnologias de
la Informacion.

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

Notificacion e instalacion de las actualizaciones y novedades de la plataforma.
Recepcion de las incidencias que reporte METRO, con un tiempo estimado de
atencion inferior a 1 hora y ejecucion de todas las tareas necesarias para su
resolucidn dentro de los plazos definidos segun su criticidad.

Servicio de consultoria, estimado en 5 jornadas/afio, y que se abonara a medida
que se vayan consumiendo.

Seguimiento de la prestacién del servicio durante toda la vigencia del contrato.

5. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

El CONTRATISTA estara obligado a la realizacion de las siguientes tareas/acciones durante la
ejecucion del contrato:

Asignar un responsable del servicio.

Realizar la gestidn y el seguimiento y control del servicio hasta la finalizacion del
contrato.

Disponer de los canales de comunicacion necesarios (email, teléfonos, etc) para
facilitar y agilizar todas las actividades que se requieran entre METRO vy el
CONTRATISTA (notificacion de incidencias, soporte técnico, etc, tanto dentro del
horario de oficina como fuera de él).

Disponer de un servicio de soporte telefonico de atencion inmediata en
castellano para METRO dentro del horario de 7:00 a 18:00 en dias laborables.

Notificar a METRO cualquier interrupcion planificada (o no) que afecte a la
prestacion del servicio desde la plataforma con la mayor antelacion posible.

Mantener reuniones de seguimiento del servicio con periodicidad bimensual, en
el que se podran comentar, entre otras cuestiones, las novedades de la plataforma.
La periodicidad de esta reunion podra ajustarse durante el contrato.

Disponer de una herramienta que permita en todo momento el seguimiento del
estado de las incidencias/peticiones que reporte METRO, atendiendo a la siguiente
tipificacioén:
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o CRITICA: inicio de resolucion inmediato y plazo de resolucién menor de
24 horas.
o MEDIA: inicio de resolucion en menos de 3 dias y plazo de resolucién

menor de 14 dias habiles.

El comienzo del plazo para la resolucidn de las incidencias empezara a contar desde el
momento que METRO notifique la misma al CONTRATISTA, siguiendo el canal que se
establezca para ello.

Los tiempos para la resolucidon de las incidencias, finalizan cuando las incidencias estén
resueltas en el entorno de produccion, o en el momento que METRO de forma expresa dé la
incidencia por cerrada.

Para la contabilizacidn de los tiempos de resolucidon de una incidencia, no se consideraran
aquellos periodos que METRO decida excluir de manera expresa y en funcion de la
complejidad de resolucidn técnica que precise. En todo caso, el computo se realizara en la
reunién de Seguimiento.

El incumplimiento de los plazos especificados sera objeto de penalizacion.

6. GARANTIA DEL SERVICIO

No se requiere expresamente un plazo de garantia del servicio, debido a que la naturaleza
del propio servicio objeto del contrato incluye la correccidén de incidencias, una vez que son
reportada, sin limite de incidencias y siguiendo el plan de actualizaciones de dicha
plataforma, dentro del plazo de ejecucidn del contrato.

Madrid, 16 de MAYO de 2023
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