Financiado por 3T I8

* % x
X x sz Ayuntamiento de | [rufieko
A |2 Union Europea B Pamplond | b
NextGenerationEU

Udal

Pliego de Prescripciones
Técnicas

Modernizacion de los servicios de
atencion ciudadana del Ayuntamiento
de Pamplona, en el marco del PRTR,
financiado por la UE -
NextGenerationEU



Plan de Recuperacién, Financiado por puday

ran r i% e oo Ayuntamiento de | [rufieko
R i Euopes i 12

z [ ]

Indice

1. INTRODUCCION 3
1.1 ANTECEARNTES ..ottt ettt 3
1.2 SIHUBCION BCHUAN .ceeorreeeee e sss s sss s 3
1.3 Objeto del CONTIAtO ..ottt 4

2. ALCANCE DEL CONTRATO 4
2.7 ODbjetivVOs del PrOYECIO ...t sesssseses s ssssssssssssssssseees 4
2.2 REQUISITOS .ot b 6

3. EJECUCION DEL PROYECTO 1
3.1 Descripcion general de los casos de uso prioritarios...........cerennen. 11
3.2 PlaNifICACION ..ottt sttt sttt 12
3.3 Entregables Y DOCUMENTACION. ...t ssssssssssssssens 18
3.4 Modelo de Relacion y EQUipo de Trabajo......c...crinrinnrinneinssinseinssesssesennens 19
3.5 Seguimiento del ProOYECTO....... st ssse s nssenes 20
3.6 Lugar de €JeCUCION el PrOYECIO ...t sssssssssssssssssss sttt sssssssssssss st sssesssnes 20

4. INFORMACION ADICIONAL 21
.1 CONTTAIIEA oottt ettt 21
4.2 Herramientas INfOrmMEtiCas......c.ovireereeeeeieceiseeeisseeeseseeeseseessssesessesesssssessssessssns 21
4.3 CANAI WED .ottt sttt 22
4.4 Arquitectura de las infraestructuras MUNICIPAIES........cocvrvvreeneieeriererisse s sssssssssssssssssens 22
4.5 Mantenimiento Y SOPOITE ...ttt 23

5. GARANTIA 25

®
an‘ msa Prescripciones Técnicas LOTE 2 2126




Plan de Recuperacién, Pr. e 08 Financiado por b‘f*==" Aurianiiriod =
Transformacién * * la Unién Europea Pya’h?"“'T“ ;’“; Irufieko
W v Resiliencia LI : plo Udala
NextGenerationEU

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

En primer lugar, cabe resefiar, que el Servicio de Atencién Ciudadana fue creado en el afio 1999 con la
puesta en marcha del canal de atencion telefénica 010 con el objetivo general de favorecer el acceso de
los ciudadanos al Ayuntamiento de Pamplona, ofertando un conjunto creciente de informacién y
servicios a través de una canal de facil acceso como es el teléfono. El Servicio 010 utiliza
fundamentalmente el teléfono para su relacion con los ciudadanos, aunque es complementado con

otros canales tales como el correo electronico, mensajes SMS, pagina web, fax y redes sociales (twitter).

Por otro lado, conviene considerar que en el afio 2.021 se elabor6 en el Ayuntamiento de Pamplona un
plan de modernizacion de la Atencion Ciudadana de dicho Ayuntamiento, a partir del cual quedaron
establecidas unas lineas de actuacioén. Para ello, se han analizado aspectos como el plan Estratégico del
SAC 2018-2021 de Pamplona, los servicios que ofrecen otros SAC (Servicio de atencién a la Ciudadania)
en otras entidades y Ayuntamientos, las soluciones que ofertan empresas especializadas en productos
y herramientas tecnoldgicas para la atencion ciudadana y, por ultimo, se ha tenido en cuenta los datos
obtenidos a través de una encuesta realizada al personal de las Areas Municipales sobre la atencion

ciudadana.

Por Ultimo, mencionar, que este proyecto estd vinculado a la Linea estratégica 1. Administracién
orientada a la ciudadania del Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia (PRTR), que tiene como
objetivo mejorar los servicios publicos que se prestan a los ciudadanos y empresas, favoreciendo la
usabilidad, utilidad, calidad, accesibilidad, movilidad de los servicios publicos digitales y la
modernizacion de los procesos, reconvirtiendo el modelo de relacion digital entre la ciudadania y las

Administraciones Publicas.

1.2 Situacion actual

La Atencién Ciudadana es un servicio fundamental a la hora de establecer estrategias de transformacion
de la propia administraciéon municipal, independientemente del departamento organico al que
pertenezca o el canal por el que se preste el servicio. Es esencial poner a la ciudadania (entendida
también como empresas, entidades y asociaciones, etc.) en el centro de todas las actuaciones
municipales, adaptando los servicios a las necesidades de los diferentes grupos de interés, dentro de
una sociedad en constante cambio y que requiere una vision digital de las relaciones para la optimizacién

de los recursos publicos.

El servicio 010, es un Servicio telefénico de informacion y gestion a la ciudadana, al que se accede a
través de la marcacién del teléfono 010 (dentro del término de Pamplona) o del teléfono de centralita
municipal 948 420 100.
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El Servicio de Comunicacion del Ayuntamiento de Pamplona, por su parte, gestiona la informacién que

se publica a través de la pagina Web y las Redes Sociales municipales.

1.3 Objeto del contrato

Dentro del contexto expuesto en los apartados precedentes, se formula el Objeto de este contrato como:

Desarrollo, suministro, implantacién, integracion y configuracion de un sistema de automatizacién de
llamadas del Servicio telefonico 010 de Atencion Ciudadana (Voicebot) y de un asistente virtual para la
web del Ayuntamiento de Pamplona (Chatbot), para modernizar los procesos de atencién telefonica y

telematica del Ayuntamiento de Pamplona.

2. ALCANCE DEL CONTRATO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas (en adelante PPT) tiene por objeto determinar el contenido
y alcance de las tareas que deberéa desarrollar la empresa adjudicataria del contrato para la implantacion
del Sistema de Modernizacion de los servicios de atencion ciudadana del Ayuntamiento de

Pamplona, en el marco del PRTR, financiado por la UE - NextGenerationEU.

El alcance del presente contrato incluye las tareas genéricas de instalacion, configuracion,
parametrizacién, implantacion, formacion, puesta en marcha y posterior monitorizacion y entrenamiento
del sistema, y soporte de los elementos necesarios, asi como cualquier otra tarea necesaria para cubrir

las funcionalidades requeridas y otras nuevas que se puedan afiadir.

La actuacion se basa en la utilizacion activa de una tecnologia emergente en el despliegue de un nuevo
servicio de atencion a los ciudadanos 24/7 a través del cual pueda comunicarse e interactuar con la
administracién en lenguaje natural de forma rapida y sencilla en castellano y euskera. El adjudicatario
ofrecerd una bolsa de horas para mejorar el entrenamiento y el nivel de comprension y conversacién del
Sistema de Inteligencia Artificial para mejorar la respuesta de los asistentes virtuales, corrigiendo los

posibles problemas que puedan ocurrir, y atendiendo las incidencias que se produzcan

Se implementaran de forma prioritaria los tramites de Solicitud de Certificado de Empadronamiento y
Gestidn de cita previa para la atencién presencial en las oficinas, integrando los asistentes virtuales con
las aplicaciones de desarrollo propio de Cita Previa y padrén de Habitantes. Ademas, el adjudicatario

ofrecerd una bolsa de horas para incorporar nuevos casos de uso en el sistema.

2.1 Objetivos del Proyecto

2.1.1 Generales

Los objetivos que debera alcanzar este proyecto, entre otros, son:

®
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Mejorar el Servicio de Atencion Ciudadana favoreciendo su accesibilidad a través de la
modernizacién de los procesos de atencion telefénica y telematica incorporando la
automatizacion de llamadas y la asistencia web

Mejorar la relacién con la ciudadania en agilidad, simplificacion, usabilidad y accesibilidad
Reducir la carga de esfuerzo de los operadores humanos para poder gestionar adecuadamente
otras prioridades

Generar una mayor satisfaccion en la ciudadania a través de una atencion rapida y automatizada
a la que pueda acceder de forma aqil,

Mejorar significativamente la experiencia digital ciudadana ofreciendo a la persona usuaria una
mayor disponibilidad, de forma que siempre haya una linea de soporte automatizada disponible
con la consiguiente reduccion de tiempo de espera para recibir un servicio o para la realizacidn
de una gestioén.

Ampliar el espectro horario de atencién al publico

Mejora de las ratios de atencion a la ciudadania
.2 Especificos de la Automatizacion de llamadas (Voicebot)

Aumentar el porcentaje de atencidn de llamadas, disminuyendo el porcentaje de personas
usuarias que abandonan en el intento de contactar con el servicio, al estar las lineas saturadas.
Canalizar a través del enrutamiento de llamadas las atenciones que son facilmente automatizables
y mayor demanda como son la gestion de citas previas o solicitud de certificados municipales.
Optimizar los recursos personales para la dedicacidon a temas que requieran una atencion mas
personalizada y que puedan tener una mayor duracion.

Generar una mayor satisfaccion en la ciudadania a través de una atencion rapida y automatizada
a la que pueda acceder de forma agil, sin esperar a que las lineas estén disponibles.

Dar salida de forma agil y estable a la demanda ciudadana en la gestién y tramitacién municipal
requerida sin depender de la saturacion de llamadas generadas por campafas municipales que
puedan ser organizadas a lo largo del afio.

Ofrecer un servicio de atencion telefénico alternativo 24x7 para las tramitaciones que se puedan
automatizar.

Mejorar significativamente la experiencia del usuario al ofrecerle una mayor disponibilidad, ya
que siempre hay una linea automatizada disponible y una reduccién de tiempo de espera para

recibir un servicio o para la realizacion de una gestién.
.3 Especificos del Asistente Virtual para la Web (Chatbot)

Conseguir una mayor velocidad de respuesta en comparaciéon con los medios convencionales,
con una disponibilidad de 24x7.

Descongestionar el canal telefénico, a través del fomento de utilizacion de la web para consultas,
dedicando recursos de personal en 010 a tareas que puedan resultar mas complejas o que

requieran de una mayor dedicacion.
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— Facilitar la navegacion de las personas usuarias a través de la pagina web.

— Ofertar una nueva utilidad para mejorar la comunicacién, facilitando las gestiones y eliminando
los tiempos de espera innecesarios.

— Ofrecer a la ciudadania una atencién mas cercana a través de la web, dando soporte en la
busqueda de contenidos y facilitar el acceso a los tramites y gestiones.

— Ampliar el catdlogo de servicios y canales fomentando la ventanilla Unica multicanal.

— Garantizar la disponibilidad de los servicios de manera ininterrumpida, accesibles al instante,
disponibles cuando y donde lo necesiten sin tener que depender de los horarios de los servicio

telefénicos o presenciales de atencion.

2.2 Requisitos

2.2.1 Requisitos Generales

La solucién técnica para este proyecto no pasa por la construccion completa de un sistema (es decir la
entrega de un nuevo sistema construido desde cero) sino por despliegue e implantacion de sistemas ya
existentes, y la parametrizacion y adaptacion de este a las necesidades expuestas en el apartado 1.3
Objeto del Contrato.

Entre los requisitos de caracter general, cabe resefiar:

— Todos los componentes creados seran licenciados como cddigo abierto bajo licencia EUPL o
similar, salvo aquellos, de manera excepcional, sujetos a algun tipo de restriccion cuyos costes de
licencias estaran incluidos en el precio del contrato y correran por cuenta del adjudicatario.

— Seran por cuenta del adjudicatario el suministro de cualquier elemento de infraestructura
necesario para el correcto funcionamiento de los asistentes virtuales.

— Seran por cuenta del adjudicatario todos los gastos de licenciamiento de cualquier elemento o
componente, hardware o software, que deba utilizarse para el funcionamiento éptimo de la
solucién.

— El adjudicatario debera disponer de los mecanismos de seguridad y las herramientas necesarios
para el cumplimiento de la legislacion vigente en materia de seguridad y de proteccion de datos
de caracter personal de conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad.

— Los asistentes virtuales deberan incorporar una capa de integracion que le permita integrarse con
los sistemas de ANIMSA.

— El Sistema debera basarse en estdndares abiertos y de facil mantenimiento.

— El Sistema debe garantizar la completa integridad y consistencia de los datos.

— Los asistentes (ChatBot y Voicebot) serdn modulares, en el sentido de que pueda crecer, ser
auténomo en su evolucion con las posibles interacciones del usuario, e incorporar nuevos marcos
conversacionales segun las necesidades que se planteen. Igualmente, permitira la escalabilidad
en el sentido de que posteriormente se puedan desarrollar funcionalidades y elementos de

interaccion entre el usuario y el asistente conversacional.

L ]
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— Los idiomas de atencion son: castellano y euskera. El sistema permitira la reusabilidad de los
modelos conversacionales en los distintos canales e idiomas.

— Los asistentes virtuales estaran disponibles para la ciudadania 24 horas al dia, los 365 dias al afio
(24x7). Los asistentes virtuales deben responder al cliente en tiempo real.

— Los asistentes virtuales deben estar dotados de un sistema de acceso universal para fomentar el
uso del servicio por parte de personas con discapacidad.

— Los asistentes virtuales deben incorporar tecnologias de procesamiento de lenguaje natural que
guien la conversacidn y las interacciones con los usuarios hacia las respuestas programadas, y ser
capaz de dar respuestas coherentes de manera intuitiva y rapida, independientemente de la forma
en que las preguntas sean formuladas por el usuario. El sistema implantado incluira la
comprension del lenguaje a través de algoritmos de deep learning y reconocimiento del lenguaje
natural mediante Natural Language Understanding (NLU) y Natural Language Processing (NLP).

— Los asistentes deben estar dotados de capacidad de detectar y recordar el tema sobre el que el
usuario esta solicitando informacién, permitiendo al usuario hacer preguntas de forma mas
sucinta para mantener una conversacion sin necesidad de repetir informacién ya proporcionada.
Se denomina a este aspecto Conciencia contextual.

— El sistema vendra configurado de inicio con un minimo de frases, interacciones, conversaciones,
etc. basicas que permitan una interactuacién inicial razonable.

— Los asistentes virtuales deben disponer de un sistema de deteccion de intenciones avanzado, para
ofrecer informacion precisa a los clientes.

— El sistema debe incluir tolerancia avanzada a errores ortograficos y de deletreo y a gramatica
desestructurada o incompleta. Soporte de lenguaje no convencional: jerga, lenguaje coloquial,
abreviaturas, expresiones locales, capacidad para entender sinénimos, etc.

— El Sistema debe proporcionar mensajes de error que sean informativos y orientados a usuarios
finales.

— Los asistentes virtuales deberan permitir a los usuarios valorar el servicio propio de los asistentes
(VoiceBot o Chatbot) o los servicios sobre los que éste opera (Cita previa o Certificado de
empadronamiento).

— Deberan desarrollarse especificamente las integraciones con las soluciones de Cita Previa y
Gestion del Padréon de Habitantes, al ser productos desarrollados por ANIMSA especificamente
para el Ayuntamiento de Pamplona

— Debe existir la posibilidad de que ANIMSA y el Ayuntamiento de Pamplona evallen las respuestas
brindadas por la plataforma, detectando puntos de mejora. Por tanto, el sistema debe disponer
de una plataforma al efecto. Ofrecerd un interfaz que permitird al personal de ANIMSA o del
Ayuntamiento de Pamplona hacer ajustes sencillos en los didlogos y las respuestas ofrecidas por
los asistentes. Las conversaciones podran guardarse para ser gestionadas con posterioridad.

— La solucién debera incluir una interfaz de administracion o panel de control que permita:

o Visualizacion de las métricas, KPIs, estadisticas, etc. del asistente.

o Numero de usuarios/as que han interactuado con el asistente.

L ]
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o Numero de mensajes recibidos.

o Acceso a las conversaciones mantenidas por el asistente.

o Tiempo total de conversacidon mantenida por el asistente.

o Visualizacion de las preguntas mas consultadas.

o Visualizacion de la valoracion por parte de las personas usuarias

— Los datos de uso del Asistente Conversacional seran analizados para alimentar procesos de
mejora continua que permitan su evolucién durante la duracién del contrato.

— Incluird un médulo de informacion orientado a los responsables y técnicos que mostrara un panel
de control o cuadro de mandos con la informacidon mas relevante y permitira obtener informes
automatizados periddicos con informacion exhaustiva sobre el funcionamiento de los asistentes,
incluyendo filtros de busqueda por texto, por fecha de la conversacion, por plataforma o por
puntuacion.

— Eladjudicatario sera responsable del mantenimiento y actualizacién de la infraestructura necesaria
para la prestacion del servicio y asumira el coste de licencias, hosting, comunicacién con los
servidores municipales o de otras empresas proveedoras, asi como de cualquier otro gasto
necesario para el funcionamiento del servicio de los asistentes virtuales en todos los canales en
los que esté implantado.

— Los componentes del sistema deberadn mantenerse siempre actualizados a la Ultima versién de
los productos utilizados y contar con las garantias de seguridad adecuadas.

— Asi mismo la empresa adjudicataria deberad proporcionar durante la vigencia del contrato un
servicio técnico y de mantenimiento, al menos por via telefénica, el cual disponga de un sistema
de recepcién de incidencias y seguimiento y resolucion de estas donde quede registrado todo el

historial hasta su resolucion.
2.2.2 Requisitos del Servicio

La implantacion, configuracion y puesta en marcha del sistema, en ningun caso sera posterior a la fecha
de 31 de Diciembre de 2.022

El soporte técnico para resolucién de incidencias que se oferte tendra una duracion de dos afos, sin
coste para el Ayuntamiento de Pamplona, que empezara a contar a partir de la certificacién de la

instalacion del sistema por parte de ANIMSA.

Las condiciones de ejecucién del proyecto son las expuestas en el apartado 3. Ejecucién del Proyecto

con especial atencion a los plazos maximos resefiados.

La metodologia de trabajo y de ejecucion del proyecto serd Agile para generar un alto grado de cohesion

entre los involucrados en el proyecto, asi como la generacién de valor encada etapa.

El modelo de Despliegue e implantacion serd continuo para poder fomentar las entregas tempranas y

la validacién por parte de la Direccién del Proyecto.

La contratacidn incluird las tareas necesarias para seleccionar e integrar las fuentes de informacion

disponibles en el Ayuntamiento de Pamplona y descritas en el apartado 4. Informacién Adicional, para
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la generacién de las bases de conocimiento que guien el aprendizaje del asistente; teniendo presentes,
en todo momento, la utilidad para el/la usuario/a y la satisfaccién en su experiencia. Los asistentes
virtuales deben poder analizar los datos de uso para proponer las medidas de mejora continua que
permitan su evolucion durante la duracién del contrato. Para ello, el adjudicatario debera proporcionar
un servicio que ayude a la toma decisiones a partir del estudio del nimero de usuarios, preguntas e
interacciones mas frecuentes, datos mas utilizados, consultados, preguntas y errores mediante reportes
periédicos, a traves de un panel de control o cuadro de mandos via web orientado a los usuarios

administradores, con el objetivo de conocer la utilizacién de los asistentes conversacionales.

Para el entrenamiento de los asistentes virtuales el adjudicatario creard los marcos de conversacion
orientados a predecir, conocer propésitos, resolver, ayudar, facilitar y aportar informacion a las personas
usuarias en determinados contextos de preguntas e interacciones escritas entre las personas usuarias y

el asistente conversacional.

Los asistentes virtuales deben contar con un servicio de mantenimiento linglistico que amplie las
capacidades de buscar y encontrar informaciéon por parte de los usuarios y que garantice que la

capacidad de compresion del lenguaje natural vaya mejorando a medida que se vaya utilizando.

Asimismo, sera necesario definir los procesos de acompafiamiento y mejora continua de la interaccion
y experiencia entre el usuario/a y el asistente conversacional. En este sentido, se deberan incluir
refinamientos periddicos de las interacciones entre las personas usuarias y el asistente Conversacional.
Se incluiran mecanismos para evaluar la experiencia individual de las personas usuarias y su grado de

satisfaccion con el servicio recibido.
2.2.3 Requisitos del Voicebot

— Seintegrara con la Centralita descrita en el apartado 4.1

— Debera dar satisfaccidon al caso de uso descrito en el apartado 3.1.1

— Debe ser capaz de soportar al menos 10 conversaciones simultaneas, sin caida de servicio.

— Didlogo guiado. El asistente debera, en algunas situaciones, tomar la iniciativa y conducir
conversaciones ayudando al usuario a alcanzar la informacion relevante que busca ofreciéndole
opciones o requiriendo informacién adicional. Sugerird preguntas alternativas o redireccionar a la
persona usuaria al teléfono 010.

— El asistente deberé ser capaz de trasferir a un segundo nivel.

— Unavez finalizado el didlogo con el voicebot, si el usuario no ha obtenido respuesta a su consulta
se le ofrecera la posibilidad de:
o Dentro de horario de Servicio 010:

» Derivar la conversacion a un agente del equipo de Servicio de Atencion Ciudadana siempre
que haya alguno disponible, mostrando en pantalla el didlogo mantenido con el bot.

* Si no hay agentes disponibles, se le informara de su posicién en la cola y el tiempo de
espera estimado.

o Fuera del horario del servicio, se escuchara una locucién preestablecida.

L
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2.2.4 Requisitos del Chatbot

— El asistente Chatbot se integrara con las herramientas informéticas descritas en el apartado 4.2

— El asistente Chatbot debera operar en el entorno web descrito en el apartado 4.3

— El asistente Chatbot debe ser capaz de soportar las consultas simultaneas, sin caida de servicio.
En el peor escenario, s6lo con impacto en la velocidad de respuesta a partir de un volumen de
miles de consultas simultaneas.

— El asistente virtual de texto permitira establecer didlogos con los usuarios a través de una ventana
tipo chat, donde los usuarios pueden preguntar introduciendo texto y recibir respuesta a su
pregunta por parte del asistente conversacional.

— La interfaz de usuario/a de la solucién debera ofrecer mecanismos de personalizacién para su
adaptacion a la imagen corporativa del Ayuntamiento de Pamplona.

— La ventana hara scroll automatico para mantener en todo momento visibles los mensajes mas
recientes, facilitando asi el seguimiento de la conversacion y ofrecera la posibilidad de revisar los
mensajes anteriores de la conversacion.

— Debera permitir la posibilidad de configurar una serie de bloques o preguntas predefinidas que
se ofreceran a los usuarios al acceder al chat o durante la conversacion, cuando se den
determinadas circunstancias y que los usuarios podran seleccionar mediante un click. Al
seleccionar uno de estos bloques se mostrara al usuario informacién detallada sobre el tema o
bien se le ofrecerd un nuevo conjunto de bloques mas especificos. Estos bloques seran
configurables y ampliables segun las necesidades.

— El disefio debera ser visualizable en los diferentes tipos de dispositivos y se adaptara al tamafio y
formato de esos dispositivos, en particular de dispositivos moviles.

— El funcionamiento ha de ser 6ptimo en los principales navegadores incluyendo, al menos,
Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Chrome, Opera y Safari bajos sistemas operativos Windows,
macOS, iOS y Android.

— Debera ser capaz de ofrecer como respuesta hipervinculos accionables, botones, imégenes u otros
elementos multimedia.

— Didlogo guiado. El asistente deberd, en algunas situaciones, tomar la iniciativa y conducir
conversaciones ayudando al usuario a alcanzar la informacion relevante que busca ofreciéndole
opciones o requiriendo informacién adicional. Sugerird preguntas alternativas o redireccionar a la
persona usuaria a las Webs municipales.

— El asistente virtual tendra la capacidad de visualizar las conversaciones por parte de una persona,

de forma que pueda intervenir en un momento dado.
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3. EJECUCION DEL PROYECTO

3.1 Descripcion general de los casos de uso

prioritarios
3.1.1 Caso de uso del Voicebot

La idea es que cualquier persona que llame al teléfono 010, y necesite cita o quiera un certificado de
empadronamiento y en el caso de que el servicio telefonico esté saturado, se le ofrezca la opcion de
solicitarlo mediante un asistente virtual creado al efecto e integrado con la aplicacion informatica
correspondiente (ya sea la aplicacién de cita previa o padrén municipal), realizandole las preguntas

adecuadas para cumplimentar mediante voz el formulario pertinente.

En el caso de que la persona no pueda ser atendida por este sistema conversacional podra elegir ser
atendido por una agente del servicio de atencion telefénica. De una manera resumida y simple el
proceso de asistencia virtual tiene la intencion de que la ciudadania pueda reservar una cita para la
oficina de atencién ciudadana o la solicitud de un volante de empadronamiento sin la intervencion de

una persona.

En el primer caso, cuando el ciudadano quiera solicitar una cita en las oficinas municipales, el asistente
virtual le pregunta para cuando quiere la cita y sea capaz de ofrecerle primeramente un diay si aceptara
le ofreceria una hora dentro de las disponibles, si ninguna de las opciones fuera satisfactoria para el
ciudadano le volveria a preguntar hasta un maximo de tres veces donde pasaria a un agente humano.
Légicamente antes de finalizar la cita se le preguntara por sus datos personales como nombre, apellido,

DNI/NIE o pasaporte y teléfono y correo electrénico.

Una vez que el ciudadano acepte la cita se le mandaria un aviso mediante correo electrénico o SMS de
la cita en cuestion con la ficha informativa de la documentacién que necesita gestionar en el
Ayuntamiento por parte del ciudadano para agilizar las gestiones y evitar que tenga que volver al
Ayuntamiento. Se le informara también por mail o SMS de la opcién de que puede modificar o cancelar

la cita.

En el segundo caso, el ciudadano necesita que se le envie un certificado de empadronamiento o de
asuntos econdémicos a su casa. Previamente se le pediran una serie de datos identificativos, como el
DNI/NIE/PASAPORTE ademas del nombre y apellidos, un dato de control como la fecha de nacimiento
y se le preguntard también por la necesidad del documento para que el asistente virtual interprete la
tipologia de documento que necesita el ciudadano. De la misma manera que el anterior caso se le

informara que como y cuando recibird el documento.
3.1.2 Caso de uso del Chatbot

Consiste en la implantacion de un asistente virtual para la web del Ayuntamiento de Pamplona, basado

en la tecnologia chatbot, que posibilite la interactuacion con las personas usuarias a través de la

O
an ' msa Prescripciones Técnicas 11126




Plan de Recuperacién, Pr. e 08 Financiado por b‘f*==" Aurianiiriod =
Transformacién * * la Unién Europea Pya’h?"“'T“ ;’“; Irufieko
W v Resiliencia A plo Udala

NextGenerationEU

utilizacion de un lenguaje natural. El chatbot deberé posibilitar el guiado sencillo a través de la busqueda
de informacion disponible en la web, asi como la prestacién de soporte en la gestién de tramitacion

electronica.

La idea es que cualquier persona que acceda a la web municipal y necesite cita o quiera un certificado
de empadronamiento o solicitar cualquier informacion que esté en la web municipal, (agenda,
polideportivos, recursos de multas, subvenciones y ayudas, procesos selectivos, presentaciéon de
documentos en el ayuntamiento, bolsa de trabajo, etc.) de forma que el asistente virtual le pueda atender

dandole acceso rapido al tramite o a la informacién concreta que necesita.

A partir de la implantacion de esta primera fase, se continuaran implementando otros casos de uso

descritos en el apartado 3.2.6

De una manera resumida y simple el proceso de chatbot tiene la intencién de fomentar la utilizacion de
la web municipal, facilitando a la ciudadania la gestion de cualquier tramite, hasta el que podra guiarle,

y también agilizando la busqueda de la informacion concreta dentro del portal.

3.2 Planificacion

Este contrato constara de 6 fases bien diferenciadas:
1. Disefio y Desarrollo
2. Despliegue
3. Difusion
4. Transferencia y Formacion
5. Monitorizacién y Entrenamiento
6. Incorporacién de otros casos de uso (tramites y/o servicios)

En los subapartados siguientes se detallan los plazos, objetivos y las actividades principales. Las fechas
de duracién de cada fase se acordaran con el adjudicatario, en la reunién de inicio del proyecto, teniendo

en cuenta la limitacién de que debe estar implantado antes del 31 de diciembre de 2022.
3.2.1 Diseiio y Desarrollo

Finalizacion aproximada: Antes del 30 de Noviembre de 2.022

Objetivo general: Disponer de un Disefio y Desarrollo completo en relacion con el Objeto del Contrato

que pueda ser validado por ANIMSA en el entorno de Preproduccién
Grandes actividades:

1. Planificar la solucion
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Plan detallado incluyendo la especificacion técnica completa con los requisitos técnicos y
funcionales, la infraestructura e incluso la apariencia. Ademas, debera incluir el disefio especifico

de la interaccion (didlogos y comportamientos pre-definidos).

Obtener la aprobacion del plan de la solucion por parte del Equipo de Coordinacion (descrito en

el apartado 3.4)

Crear la solucién, priorizando las necesidades a resolver y funcionalidades a implantar, asi como
desarrollar todas las interconexiones necesarias. Se podra consultar a los técnicos de ANIMSA los
mecanismos que disponen sus herramientas para la integracién, aunque el trabajo de desarrollo

de los elementos software pertinentes los realizara la empresa adjudicataria.
Implementar la solucion tecnoldgica en el entorno de Preproduccion
Obtener la validacion del Equipo de Coordinacion en el entorno de Preproduccion

Proporcionar entregables

3.2.2 Despliegue

Finalizacion aproximada: Hasta el 31 de Diciembre de 2.022

Objetivo general: Desplegar la solucion validada en el entorno de Operacion final

Grandes actividades:

4.

5.

Proporcionar el plan de Implantacién en Produccion
Obtener la validacion de dicho plan

Puesta en marcha, validacion de las funcionalidades, pruebas y despliegue de la solucién en el

entorno de Produccion.
Obtener la validaciéon en el entorno de Produccién

Proporcionar entregables

3.2.3 Difusion

Una de las actuaciones a realizar, es la de difundir el nuevo servicio que se va a encontrar la ciudadania

en sus comunicaciones con el Ayuntamiento. El adjudicatario preparara y entregara al Ayuntamiento de

Pamplona el material textual, grafico y de audio y video para su difusién.

Habra que preparar notas de prensa unos dias antes de su puesta en marcha, explicando perfecta y

claramente las ventajas y las opciones de este sistema a la ciudadania.

Se prepararan infografias, carteleria y presentaciones visuales para explicar al ciudadano esta nueva

opcion de gestion con el Ayuntamiento.

Ademas, se podra difundir este nuevo servicio a través de video-noticias cortas.
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Todas estas medidas se podran publicar tanto la web de Ayuntamiento de Pamplona como en la de los
diferentes medios de comunicacion locales, redes sociales municipales, prensa y revistas locales, radio,

webs y aplicaciones moviles de interés del ciudadano de Pamplona.

Todo ello en coordinacién con el Departamento de Comunicacion del Ayuntamiento de Pamplona y sus

estrategias comunicativas en todos los canales disponibles (web, mailing, television, prensa, radio, etc.)

Por otro lado, el adjudicatario participara en las reuniones y charlas para fomentar la comunicacién
interna entre los diferentes departamentos y direcciones del Ayuntamiento de Pamplona, para que
conozcan las posibilidades y ventajas de este nuevo canal de comunicacién que facilita las relaciones

con la ciudadania.
Realizacion aproximada: A lo largo de la implantacion del proyecto

Objetivo general: Difundir el nuevo servicio que se va a encontrar la ciudadania en sus comunicaciones

con el Ayuntamiento
Grandes actividades:
1. Disefar la campafa de difusion
2. Acordar las acciones y entregables con el Ayuntamiento de Pamplona

3. Proporcionar entregables

3.2.4 Transferencia y Formacién

Realizacion aproximada: En paralelo con la fase de Despliegue

Objetivo general: Transferir el conocimiento tanto de la solucién como del uso de ésta al personal de
ANIMSA y del Ayuntamiento de Pamplona que se decida, a través de las acciones necesarias, incluyendo

la formacion al efecto
Grandes actividades:

1. Proporcionar el plan de Formacion en el uso del nuevo sistema al personal susceptible de

utilizarlo.
2. Obtener la validacién del Plan
3. Proporcionar entregables y realizar la formacion

Ademas, se requiere como minimo 4 jornadas de formacion presencial de 4 horas de duracion cada una
para realizar una adecuada transferencia de conocimiento sobre en qué términos queda implantado el
proyecto y como se puede asumir su control y mantenimiento futuro por parte del Ayuntamiento de

Pamplona.

Se deberan aportar documentos de explotacidon y administracién de la aplicacion dirigidos a personal

técnico.
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Seria recomendable que, ademas de los manuales de formacién en formato textual, parte del material

se realice en modalidad de “videotutoriales”, con dos objetivos:
a. Formacion a “entrenadores” del asistente.

b. Formacion a gestores de los asistentes.
3.2.5 Monitorizaciéon y Entrenamiento

Realizacion aproximada: 12 meses a partir de la finalizacion de la fase de Despliegue

Objetivo general: Proporcionar informacién objetiva del funcionamiento del sistema, mejorando el
entrenamiento y el nivel de comprension y conversacién del Sistema de Inteligencia Artificial para
mejorar la respuesta de los asistentes virtuales, corrigiendo los posibles problemas que puedan ocurrir,

y atendiendo las incidencias que se produzcan.

Grandes actividades:
1. Proporcionar el Plan de Entrenamiento y monitorizacion
2. Obtener la validacién del Ayuntamiento de Pamplona de dicho plan
3. Ejecutar el servicio gestionado de Monitorizacion y Entrenamiento
4. Realizar los informes de seguimiento y las mejoras acordadas

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades planificadas, la empresa adjudicataria debera
consensuar con el Equipo de Coordinacion (descrito en el apartado 3.4) el Plan de Trabajo. Dicho plan

debe ser presentado antes del 31 de diciembre de 2022.

Para la ejecucién del Plan, la empresa adjudicataria proporcionara el personal adecuado durante el
tiempo diario necesario para la correcta monitorizacién de los sistemas, la correccién de disfunciones,
obtencion de indicadores, seguimiento e informacién al personal del Ayuntamiento o ANIMSA que se

indique.
La planificacion constard como minimo de los siguientes elementos:

— Relacién de las tareas a realizar junto a una breve descripcion de estas, incluyendo las tareas
secundarias si las hubiera.

— Planificacion temporal de las tareas y subtareas, incluyendo un grafico de la planificacion.

— Inclusién de hitos periddicos, por ejemplo, de revision de indicadores para contrastar la
efectividad de la mejora continua.

— El personal asignado a cada actividad, y su perfil profesional.

— Dependencias entre las tareas a realizar.

— Relacion de entregables a elaborar.

A lo largo de esta fase se monitorizara el sistema por parte del proveedor, con el objeto de corregir

aspectos que se consideren que no ofrecen el resultado adecuado, incluyéndose al menos:
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— Revisidon de conversaciones: se revisaran las conversaciones al objeto de detectar aquellas
preguntas que el asistente no supo responder o no entendid, asi como los falsos positivos, es
decir, aquellos casos en los que entendio algo distinto a la intencidn correcta.

— Actuaciones sobre el comportamiento: se realizaran las acciones necesarias para mejorar el
comportamiento de los asistentes.

— Actualizacion de respuestas: a propuesta del Equipo de Coordinacién se realizaran cambios en las
respuestas proporcionadas por el asistente. También podran proponerse cambios por parte de la
empresa adjudicataria, pero dichos cambios deberan ser aprobados explicitamente por el Equipo
de Coordinacion. Las respuestas siempre seran analizadas y adaptadas para asegurar que el
formato sea adecuado.

— Validacién: Cuando se creen nuevas intenciones o se cambien las existentes se realizard una
validacion de modo que se eviten conflictos con las intenciones ya existentes.

— Generacion de estadisticas e informes: Con una periodicidad semanal se emitird un informe que
se entregara al Equipo de Coordinacion sobre el desempefio del asistente y propuestas de mejora.
Dicho informe contendra, como minimo, esta informacioén:

o Estadisticas sobre nimero de usuarios, conversaciones que se han producido y
mensajes intercambiados, desglosados por los distintos canales.

o Ranking de intenciones (cuales son las méas y las menos consultadas).

o Falsos positivos detectados y actuaciones realizadas para su correccion.

o Preguntas no entendidas que corresponden a intenciones incluidas y actuaciones
realizadas para que el asistente las entienda.

o Preguntas no entendidas por corresponder a intenciones no definidas en el proyecto.

o Relacién de mejoras realizadas con respecto al informe anterior y analisis de su
resultado.

o Propuestas de mejoras para su estudio y aprobacion, si procede: nuevas intenciones,

eliminacion de intenciones, cambios en las respuestas, etc.

El nimero de horas previstas para este cometido sera un criterio de valoracion objetiva, tal y como

se detalla en el Pliego de Condiciones Particulares.
3.2.6 Incorporacién de otros casos de uso (Tramites y/o Servicios)

Realizacion aproximada: 12 meses a partir de la finalizacién de la fase de Despliegue

Objetivo general: Adaptacidn del sistema para incrementar la relacion con la ciudadania a través de

otros casos de uso (tramites/servicios).
Grandes actividades:

1. Acordar el listado de los trdmites/servicios proporcionados por el Equipo de Coordinacion
(descrito en el apartado 3.4), y complementado con otras propuestas por parte del adjudicatario

con estimacion aproximada de esfuerzo

2. Priorizar la implantacion de los distintos casos de uso
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3. Proporcionar la planificacién detallada de las iniciativas seleccionadas por parte del adjudicatario
4. Aprobar las planificaciones detalladas

5. Ejecutar las planificaciones detalladas

6. Proporcionar entregables e incorporar los nuevos casos de uso en el sistema

El adjudicatario proporcionara un equipo de trabajo para la incorporacién de nuevos casos de uso, y
mejora de los existentes, con dedicacion de jornada completa y exclusiva a este proyecto mientras no

se agoten las horas ofertadas para este cometido.

El contratista propondra un listado de casos acompafado de una planificacion temporal y de esfuerzo,
que constituiran la pila de posibles iniciativas (Backlog). Sera responsabilidad del Equipo de
Coordinacién (descrito en el apartado 3.4) priorizar dicho Backlog y autorizar la realizacién de los

trabajos.

Para cada caso de uso aprobado, el equipo de trabajo del adjudicatario proporcionara la planificacién

detallada de los trabajos a realizar. La planificacién constard como minimo de los siguientes elementos:

— Relacion de las tareas a realizar junto a una breve descripcion de estas, incluyendo las tareas
secundarias si las hubiera.

— Planificacion temporal de las tareas y subtareas, incluyendo un grafico de la planificacion.

— Necesidades de coordinacion con técnicos de ANIMSA para la integracion con otras aplicaciones.
Se describira el objetivo de estas consultas y el tipo de informacién a recabar.

— El personal asignado a cada actividad, y su perfil profesional.

— Dependencias entre las tareas a realizar.

— Relacion de entregables a elaborar.

Finalmente, el Equipo de Coordinacién (descrito en el apartado 3.4) aceptara/declinara la planificacion.
En caso de ser aceptada se descontaran las horas de esfuerzo de las horas ofrecidas por el adjudicatario
en concepto de NUmero de horas de Nuevos casos de Uso (Tramites y/o Servicios) y la adjudicataria
realizard los trabajos previstos. Dichos trabajos estaran sujetos a las mismas normas de documentacién,
transferencia tecnoldgica, confidencialidad, etc. que los trabajos realizados con anterioridad a la fase de

Despliegue.

Algunos tramites/servicios ya identificados por el Ayuntamiento de Pamplona como candidatos a

incorporar a la solucién, en funcién de las horas ofertadas, serian:

— Recepcién de avisos, quejas y sugerencias (AQS)

— Inscripciones a eventos y a actividades puntuales

— Registro y consulta de Objetos perdidos

— Solicitud de accesos puntuales para la Zona de Acceso Restringido de la Ciudadana (ZAC)
— Solicitud de Duplicado de recibo de Impuesto de contribucién

— Solicitud de certificado de Carencia/Tenencia de bienes

— Consulta de mesa en el Colegio electoral

O
an ‘ msa Prescripciones Técnicas 17126



Plan de Recuperacién, Pr. e 08 Financiado por bfi‘-"’ Aurianiiriod =
Transformacién * * la Unién Europea Pﬁ’;%’“‘?“ ;’“; Irufieko
W v Resiliencia A plo Udala

NextGenerationEU

— Otros

El numero de horas ofertadas para este cometido serd un criterio de valoracion objetiva, tal y

como se detalla en el Pliego de Condiciones Particulares.

3.3 Entregables y Documentacién

Fruto del desarrollo de los trabajos se iran elaborando documentos que permitan conocer el avance de

las tareas, funcionamiento de los asistentes, resultados y trabajos realizados. Se exigiran como

entregables minimos del proyecto, los siguientes:

N Entregable Descripcion
1 Memoria Memoria con la descripcion de la plataforma y esquema de arquitectura
Técnica e infraestructura tecnolégica para crear el asistente conversacional en
relaciéon con los marcos conversacionales fijados
2 Informe Informe con los resultados obtenidos de la puesta en marcha de los
resultados asistentes virtuales en el entorno de Preproduccion tras el uso por los

Preproduccién usuarios invitados, problemas detectados en relaciéon con los marcos
conversacionales establecidos y correcciones o mejoras que se van a
realizar con atencion a los aspectos relacionados con la accesibilidad del

servicio
3 Informe Informe semanal presentado en reuniones de seguimiento con las
resultados personas que el Equipo de Coordinacién determine, con los resultados
Produccién sobre el desempefio del asistente, indicado en el apartado Monitorizacién y
Entrenamiento
4 Plan de Documento en el que se reflejan las actuaciones a realizar para
Difusién comunicar estos nuevos servicios a la Ciudadania
5 Documento Documento en el que se especifiquen los pasos que se han dado para
de despliegue desplegar los diferentes servicios y comunicaciones en los distintos
entornos, para cada caso implementado
6 Documento Documento en el que se explique el funcionamiento global de los

de explotacién y = servicios. En él se analizaran las funcionalidades de los mismos y los pasos a
administracién dar para modificar cada uno de los asistentes virtuales
7 Documento Documentos y materiales destinados a los usuarios finales. Este
de usuario documento mostrara con ejemplos cdmo se utilizan y gestiona y cada uno
de los asistentes virtuales desarrollados adaptados al lenguaje de usuarios
sin conocimientos especificos sobre la materia para su uso como material
divulgativo para ANIMSA y el Ayuntamiento de Pamplona

8 Plan de Plan de proyecto hasta la Fase de despliegue e implantacién y su puesta
Proyecto en Operacion

9 Actas Actas de todas las sesiones de trabajo mantenidas a lo largo del proyecto

10 Plan de Plan de Formacion para el personal de ANIMSA y el Ayuntamiento de
formacion Pamplona

11 Otros Cualquier otro documento citado en el presente pliego relacionado con
documentos el objeto del contrato

El adjudicatario se compromete a facilitar en todo momento al Equipo de Coordinacién vy, si es el caso,

a las personas designadas por éste, la informacion y documentacién que éstas soliciten para disponer
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de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los
eventuales problemas que puedan presentarse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados

para resolverlos.

3.4 Modelo de Relacion y Equipo de Trabajo

Para alcanzar los objetivos, se considera prioritario asegurar la coordinacion de las actuaciones en la

prestacion de los servicios objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Se definird un equipo de trabajo que estara constituido por personal de la Asociacién Navarra de
Informatica Municipal (ANIMSA), empresa publica de tecnologia y medio de gestion directa del propio

Ayuntamiento, el Ayuntamiento de Pamplona y el adjudicatario.

Corresponde a ANIMSA la supervision de los trabajos, asi como velar por el cumplimiento de las

condiciones del contrato.

ANIMSA designara un Director de Proyecto, que se encargara de supervisar la ejecucion de los trabajos
objeto del contrato comprobando que su realizacion se ajusta a lo exigido y ofertado, y cursara con el
adjudicatario las ordenes e instrucciones del 6rgano de contratacién. Ademas, tendra las siguientes

funciones:

— Interlocutor Unico con el jefe de proyecto de la empresa adjudicataria.
— Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

— Supervisar y validar todos los trabajos parciales y finales de los servicios prestados.
El Director de Proyecto podra delegar sus funciones en una persona de ANIMSA a su eleccién.

En cualquier caso, la designacién o no del Director de Proyecto por parte de ANIMSA y el gjercicio o no
de sus funciones, no exime a la empresa de la correcta ejecucién del proyecto objeto del contrato y el

cumplimiento de los trabajos exigidos y ofertados.

La empresa adjudicataria nombrara un interlocutor Unico con el rol de Jefe de Proyecto, que sera el

responsable de:

— Ostentar la representacién e interlocucién del adjudicatario con ANIMSA durante el desarrollo
normal de los trabajos.

— Planificar y dirigir el desarrollo de los trabajos y ejecutar las instrucciones de ANIMSA en el marco
del contrato, siendo el responsable de la buena marcha de los trabajos.

— Serd el responsable de coordinar y dirigir el equipo de trabajo de la empresa adjudicataria.

— Mantener informada en todo momento a ANIMSA sobre el progreso de los trabajos.

— Proponer a ANIMSA las modificaciones que estime necesarias sobre las 6rdenes de trabajo
surgidas durante el desarrollo del proyecto, sometiendo a su aprobacidon cualquier decisién que
repercuta en las condiciones descritas en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

— Velar por el nivel de calidad de los trabajos.
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Presentar a ANIMSA, para su aprobacion, los resultados parciales y totales de la ejecucion del

proyecto.

Seguimiento del Proyecto

Desde el inicio del proyecto, el seguimiento y control del proyecto se efectuara sobre las siguientes

bases:

Seguimiento continuo y conjunto de la evolucion del proyecto entre el Jefe de Proyecto por parte
del adjudicatario y el Equipo de Coordinacion.

Planificacion de tareas consensuada y ajustada periddicamente, bajo la coordinacion del Director
de Proyecto, con la participacion y propuestas por parte del adjudicatario.

Reuniones de seguimiento y revisiones técnicas periddicas del Jefe de Proyecto por parte del
adjudicatario y el Director de Proyecto o persona en quien delegue, para supervisar la ejecucién
del contrato y validar las programaciones de actividades realizadas y pendientes. La periodicidad
de estas reuniones, a determinar para cada fase de mutuo acuerdo, serd como maximo cada
semana. La informacién minima para revisar sera:

o Cronograma de la planificacién y desviacidn sobre el mismo.

o Tareas realizadas y su documentacion asociada.

o Tareas pendientes de realizar y, en su caso, replanificacion de estas.

o Incidencias en la ejecucion de los trabajos.

Toda la documentacidn necesaria para las reuniones de seguimiento y de trabajo debera ser
aportada como minimo con una antelacion de 1 jornada habil.

Tras las reuniones de seguimiento, de las que se levantara acta por parte del jefe de proyecto, el
Director de Proyecto podré rechazar en todo o en parte los trabajos realizados, en la medida que
no respondan a lo especificado en las reuniones de planificacién o no superen los controles de

calidad acordados.

3.6 Lugar de ejecucion del Proyecto

Como
desde

norma general se procurara que la mayoria de los trabajos se puedan realizar de forma remota,

las oficinas de la empresa adjudicataria.

Las tareas que requieran de presencialidad entre ambas partes, se realizaran en las dependencias de

ANIMSA y/o el Ayuntamiento de Pamplona en horario laboral de lunes a viernes de 8:00h a 15:00h,

siendo potestad del Director de Proyecto de ANIMSA la determinacién de las tareas que exijan

presencialidad.

o
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4. INFORMACION ADICIONAL
4.1 Centiralita

Como base de sus comunicaciones de voz, el Ayuntamiento de Pamplona dispone actualmente de una
centralita IP Alcatel-Lucent Omni-PCX 8770, version 4.2.14.00. Esta centralita estd bajo mantenimiento
contratado incluyendo el servicio SPS (Solution Premier Service) gracias al cual el Ayuntamiento de

Pamplona puede acceder a actualizaciones del software base de la centralita.

Adicionalmente, la centralita puede dotarse de funcionalidades y licencias afiadidas de cara a integrarla
con soluciones multicanal y con aplicativos externos. Especificamente, el fabricante Alcatel-Lucent puede
suministrar APIs de cara a la integracion de la centralita con bots externos y/o con aplicaciones externas
de gestién, asi como licencias Rainbow que permiten utilizar diferentes canales (fijo, mévil, chat, web)

para las comunicaciones gestionadas por la centralita.

Todas las licencias necesarias para la integraciéon de la centralita con la solucién proporcionada, y su uso
posterior durante el periodo establecido en el apartado Garantia, seran de cuenta de la empresa

adjudicataria

4.2 Herramientas Informaticas

Las herramientas informaticas con las que se deben integrar inicialmente para dar respuesta a los casos
de uso prioritarios son las aplicaciones de Cita previa y de Padrén municipal de habitantes desarrolladas
por ANIMSA.

Estas aplicaciones estan desarrolladas con el lenguaje de programacion Visual Basic del Framework .NET
2.0, y como motor de base de datos utilizan SQL Server. Funcionan en maquinas con sistemas operativos
Windows de Microsoft (Windows 7 o superior), dentro de una arquitectura que sigue el modelo cliente

servidor de 3 capas.

Para la integracion serd necesario desarrollar un APl o Servicios Web, que realicen operaciones que

permitan la obtencién y guardado de datos en nuestros sistemas, tales como:

Listar trdmites que deben realizarse con cita previa

— Listar citas disponibles para la realizacién de los tramites

— Registrar una cita y al hacerlo enviar un email o un SMS al ciudadano con el cédigo de acceso de
la cita.

— Solicitar los datos de una cita (Documento de identidad y cédigo de acceso)

— Anular una cita y al hacerlo enviar un email o un SMS al ciudadano con la confirmacién de la
anulacion

— Listar los diferentes tipos de volantes y certificados que se pueden solicitar

— Guardar la solicitud del volante o certificado junto a los datos personales del ciudadano (nimero

de documento, nombre y apellidos y algin dato de contacto como el email o el teléfono mévil).

O
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4.3 Canal Web

La web municipal www.pamplona.es es uno de los canales ofertados por el Ayuntamiento de Pamplona

para la atencion ciudadana. El portal web del Ayuntamiento de Pamplona cuenta con una tecnologia
Drupal, el gestor de contenidos multidominio (capaz de gestionar varios portales, compartiendo la
informacion introducida en la base de datos) de software libre y codigo abierto de referencia. La sede

electrénica es un desarrollo propio de ANIMSA en ASP.NET

Ademas, mantiene la apuesta del Ayuntamiento de Pamplona por cumplir con los estandares de
accesibilidad Doble A, y cuatro idiomas: castellano y euskera, y contenidos turisticos e informacion sobre
la ciudad, en inglés y francés. Ademas, integra las redes sociales, lo que permite compartir contenidos a
los usuarios de forma sencilla. Por Ultimo, garantiza la alta disponibilidad de la solucién y la recuperacion
de caidas, asegurandose en todas las capas del CMS, y multidispositivo ya que es perfectamente visible

tanto desde cualquier mévil como desde cualquier navegador.

4.4 Arquitectura de las infraestructuras municipales

En caso de que la propuesta del adjudicatario contemple la instalacion de hardware en las dependencias
del Ayuntamiento de Pamplona (servidores, discos, sistemas de comunicaciones, etc.) necesarias para la
gestion y el almacenamiento de la informaciéon de los asistentes virtuales, serdn compatibles e

integrables con las infraestructuras municipales existentes.

El Ayuntamiento de Pamplona dispone de dos datacenter funcionando en modo cooperativo que a
nivel légico operan como un solo. Los dos centros permiten garantizar la contingencia de centro al
tiempo que minoran una parte muy importante de los riesgos asociados a los centros de datos. Para
ello, toda la infraestructura se encuentra duplicada, incluyendo las cabinas de almacenamiento donde
residen todos los datos, que confirman la escritura de forma sincrona, garantizando que todos los datos
estan fisicamente en dos emplazamientos diferentes como via para minimizar los riesgos en una

hipotética entrada en contingencia.
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Arquitectura Sistemas Ayto. Pamplona

Los Sistemas Operativos pueden estar basados en Windows Server 2019 o Red Hat Enterprise Linux. El
Sistema de Base de Datos es MS/SQL Server versiones 2008, 2012 y 2019.

4.5 Mantenimiento y Soporte

Se deberd ofrecer un periodo de mantenimiento y soporte minimo sin ningun coste para el

Ayuntamiento, de al menos 2 afios contando a partir de la firma del contrato.

El adjudicatario se comprometera, a asistir al Ayuntamiento de Pamplona en todas las facetas de

mantenimiento, entendiéndose comprendido el adaptativo, correctivo, perfectivo y preventivo.

El servicio de mantenimiento y soporte ofertado contemplara, al menos durante el horario de

funcionamiento de 010, lo siguiente:

- Asistencia remota (telefénica, por videoconferencia, email, etc) para resolucion de dudas,

parametrizaciones, funcionamiento de la solucién, etc.

- Resolucion de incidencias, mantenimiento correctivo, instalacion de parches, nuevas versiones, etc.
4.5.1 Clasificacion de incidencias y solicitudes

Se definen en cuanto a su tipo, 2 clases de tipologias de peticiones que el adjudicatario debera realizar

en el marco del contrato:
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Incidencias: reporte de todo funcionamiento anémalo o inadecuado de la solucién, o cualquiera

de sus funcionalidades y/o elementos integrantes.

El esfuerzo dedicado por parte del adjudicatario a la resolucion de incidencias sera por cuenta del
adjudicatario, computandose dentro de la garantia.

Solicitud de asistencia: peticion de asesoramiento, resolucién de dudas, solicitud de envio de

documentacion, etc.

A su vez, las incidencias se pueden clasificar respecto a su criticidad.

Incidencias de criticidad maxima: Aquellas que supongan una indisponibilidad del servicio de
chatbot o de voicebot

Incidencias de criticidad alta: Aquellas que afecten al rendimiento normal del sistema, provocando
que el servicio se presta en condiciones deficientes a la ciudadania.

Incidencias de criticidad media: Aquellas que afecten a elementos de la solucién que no son
percibidos por parte de la ciudadania, pero que no permiten la ejecucion correcta de todas las

funcionalidades, por ejemplo, la gestion interna de casos de uso, obtencion de estadisticas, etc.

Para una incidencia o una solicitud de asistencia, se definen:

Plazo de respuesta: el tiempo transcurrido desde la comunicacién al adjudicatario de la incidencia
o solicitud (bien por medios del Ayuntamiento de Pamplona o del adjudicatario, incluidos los
sistemas automaticos de monitorizacién) hasta que un técnico especialista asignado por el
adjudicatario se pone en contacto con personal de ANIMSA conocedor de la incidencia o solicitud.
Plazo de resolucion para una incidencia: el tiempo transcurrido desde la comunicacion al
adjudicatario de la incidencia (bien por medios del Ayuntamiento de Pamplona o del
adjudicatario, incluidos los sistemas automaticos de monitorizaciéon) hasta que todos los
elementos integrantes de la solucién vuelven a comportarse de forma adecuada.

Plazo de resolucién para una solicitud de asistencia: el tiempo transcurrido desde la comunicacion
al adjudicatario de la solicitud de asistencia, hasta que ésta haya sido atendida, y se haya dado

respuesta satisfactoria a las cuestiones planteadas.

4.5.2 Plazos de respuesta y resolucion

Se establecen los siguientes plazos maximos de respuesta y de resolucion:

Tipo Criticidad Plazo de respuesta Plazo de resolucion
Maéaxima 1 hora 4 horas

Incidencia Alta 2 horas 8 horas
Media 2 horas 24 horas

Solicitud de asistencia - 2 horas 8 horas

En el supuesto de que la resolucién de una incidencia, a pesar de dedicar

el adjudicatario todos los

esfuerzos y medios posibles, no sea viable en los plazos establecidos, se acordara entre adjudicatario y

24/26
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ANIMSA un plan de minimos para resolver parcialmente y aminorar el efecto de esta, hasta su resolucion,

quedando constancia por escrito de dicho plan.
4.5.3 Penalizaciones

El incumplimiento por parte del adjudicatario de los plazos de resolucién contratados, salvo cuando
causas fehacientes y ajenas al control del adjudicatario lo hagan materialmente imposible, constituye
una infraccién, cuya severidad depende tanto del tipo de actuacion, de la criticidad caso de tratarse de
una incidencia, y del tiempo transcurrido desde el plazo maximo de respuesta o de resolucién, hasta

que la respuesta o la resolucion se produce. Se tipifican las siguientes infracciones:

Retrasos en plazo de resolucion para diferentes severidades de infraccion (expresados en porcentaje del

correspondiente plazo méximo de resolucion contratado):

Tipo Criticidad Leve Grave Muy grave

) >100%

Maxima <100% >200%
<200%
>100%

Incidencia Alta <100% 200% >300%
< (o]
) >100%

Media <100% >300%
<300%
>100%

Solicitud de asistencia - <100% >300%
<300%

5. GARANTIA

El plazo de garantia de las actividades realizadas en el marco del presente expediente sera de 2 afios a

partir de la implantacion de los 2 tramites prioritarios descritos en el alcance del presente pliego.

Durante este periodo, la empresa adjudicataria se hace responsable de la resolucion de las incidencias
que se puedan generar y de la correccion de cualquier problema de funcionamiento que pudiera

detectarse.

El adjudicatario se responsabilizara de la instalacion de todos los sistemas y sus elementos y asegurara

la plena operatividad de estos una vez instalados.
La garantia cubrira, al menos:

— Solucion de los errores detectados en la explotacién que no estén ligados al propio sistema de
entrenamiento autonomo de los asistentes, incluyendo errores o fallos ocultos.
— Actualizacién de las nuevas versiones de los asistentes.

— Compromiso de operacién constante de los asistentes en todos los canales o sistemas en los que

se despliegue el proyecto.
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— Soporte telefénico o via email para solucion problemas o incidencias derivados de la explotacion
del asistente.

— Mantenimiento de la documentacién asociada a la solucioén.

Todas las licencias software asociadas al sistema deben estar vigentes, y seran actualizadas en caso de

necesidad sin coste para el Ayuntamiento de Pamplona, durante el periodo de garantia.
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