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1 Introduccion

1.1 TMB en el entorno digital

TMB es el operador de transporte publico mas grande de Cataluiia. Esta integrada por Ferrocarril
Metropolitano de Barcelona S.A., Transportes de Barcelona S.A., Proyectos y Servicios de
Movilidad S.A.y TMB S.L.

TMB opera y gestiona distintos modos de transporte, esenciales para la movilidad y el turismo en la
ciudad de Barcelona:

Metro

Autobuses

Barcelona Bus Turistico

Teleférico de Montjuic

Catalunya Bus Turistico

Tranvia Azul (actualmente fuera de servicio)

AMBici — servicio publico metropolitano de bicicletas

También comercializa productos de movilidad turistica online bajo la plataforma de venta Hola
Barcelona (holabarcelona.com) y productos tarifarios a través del e-commerce tickets.tmb.cat.

En los ultimos afios, TMB ha apostado por implantar una estrategia digital sélida, que le permita
ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, adaptandose a sus necesidades y a la
introduccién de nuevas tecnologias digitales. Por ello, actualmente TMB dispone de distintos
canales digitales a través de los cuales ofrece servicio:
e Péginas web:
o www.tmb.cat

o www.noticies.tmb.cat

o www.transparencia.tmb.cat

o www.barcelonabusturistic.cat

o www.telefericdemontjuic.cat

o www.catalunyabusturistic.com

e E-commerce:
o www.holabarcelona.com (incluye el blog homénimo)

o www.tickets.tmb.cat

e Apps
o TMB App (nueva version 2024)

o Hola Barcelona

La evoluciéon de necesidades y la adopcién de nuevos servicios hacen necesario que TMB
trabaje y evolucione de forma constante estos canales, disefando la informacion y
funcionalidades de la manera mas éptima para que sus usuarios tengan una buena experiencia

en su utilizacion.

1.2 Contexto de TMB
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TMB divide a sus clientes en dos grandes segmentos:

e Residentes en Barcelona y su Area Metropolitana:
o Son usuarios intensivos o esporadicos de TMB.
o Su principal interés respecto a TMB es la movilidad.

Sus necesidades pueden ser:

Resolver necesidades de desplazamiento y planificacion del uso de los transportes.
Informarse sobre la oferta de servicios y productos relacionados con el transporte.
Contactar con atencion al cliente para dudas o tramites.

Comprar titulos de transporte y utilizarlos.

O O O O

e Visitantes:
o Visitan Barcelona y su Area Metropolitana de forma puntual.
o Sus necesidades responden a la movilidad por la ciudad y a que su visita sea
cémoda y/o memorable (compra de billetes y utilizacion de servicios).
o Son receptivos a diferentes ofertas o productos que se les puedan ofrecer.
o Sirequieren atencién al cliente, esta debe ser lo suficientemente agil como para
ofrecer soluciones en el tiempo y forma adecuados durante su estancia.

Ademas, TMB dispone de dos estrategias de marca diferenciadas segun estos publicos:

e TMB — Mas orientada al publico residente y con claras connotaciones de servicio. También
tiene en cuenta al publico visitante en el tratamiento de idiomas o aspectos comerciales.

o Hola Barcelona — Marca orientada al publico visitante, que engloba los productos dirigidos
a este publico como los Abonos Hola Barcelona Travel Card, Barcelona Bus Turistico,
Teleférico de Montjuic y también comercializa Catalunya Bus Turistico.
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2 Chatbot de TMB

2.1 Situacion actual

Actualmente TMB cuenta con un chatbot que da servicio en laweb y en la app para absorber consultas

de atencién al cliente y ofrecer soporte técnico.

Este chatbot funciona con una herramienta conversacional que requiere gestion y optimizacion con el
fin de comprender el dialogo con los clientes y ofrecer una buena respuesta. Esta optimizacion se
basa en la revision de conversaciones para ajustar la comprension, asi como el trabajo en contenidos.
Esto supone una dedicacion constante de personas para supervisar su funcionamiento y actuar en

caso necesario a nivel conversacional o de contenidos.

Teniendo en cuenta que actualmente las herramientas de IA (especialmente la IA generativa) han
evolucionado mucho en sus prestaciones tanto a nivel conversacional como de busqueda de
informacion, se pretende evolucionar la herramienta actual hacia una solucién mas completa,
escalable y actualizada con las posibilidades existentes, con el fin de ofrecer una mejor experiencia
a los clientes, un dialogo mas natural y optimizar la dedicacién de recursos, orientandola mas hacia

la supervision y el ajuste de la configuracion.
CANALES

El chatbot da soporte a la web de TMB y a la TMB App. En ambos canales se utiliza de distintas
formas:

- Web TMB
o Chatbot — elemento flotante presente durante la navegacion en todo momento .
o Buscador en la secciéon de Atencion al cliente mediante campo de texto libre o
tematica, mostrando las diferentes opciones dentro de ciertos ambitos generales.
o Acceso directo segun intenciones también desde la seccién de Atencién al cliente,
ofreciendo la respuesta detallada correspondiente .
- TMB App
o Chatbot — via enlace directo en canales de contacto, dentro del apartado de soporte.

o Acceso directo segun tematicas o intenciones..

En el chatbot se ha creado una rama especifica de TMB App, que es la que da soporte dentro de la
app principalmente, aunque es costoso garantizar que no se salga al arbol general en ciertas

circunstancias.

En todo caso, se ha optado por ofrecer un sistema de navegacion mediante opciones para minimizar
la conversacion mediante campo de texto. De esta forma se orienta a los clientes en las distintas

tematicas y subambitos de cada una.



Servicio chatbot IA TMB

USER INTERFACE

Las conversaciones con el chatbot se realizan a través de una interfaz web adaptada a la guia de
estilo de TMB:

Hola, soc TMBbot X

Assistent virtual de TMB

@ Holal Soc TMBhot i et porto novetats sobre el
transport public.

@ Aquest estiu, diverses obres de millora
afectaran el servei de metro.

@ Consulta el mapa de les afectacions globals en
el segilent enllag

@ Sinecessites informacio per viatjar en transpart
public escriv com puc ajudar-te o, si ho
prefereixes, escull un d'aguests temes:

| Talls estiu 2024 (Nava :Tr'a‘eB.t‘«p;JD

li,T-16 I T—mob'r.litar_)
e —

K Informacid | compra de o:tiie:s/}

ik = Y
| Informacio deltraneport/)

! Escriu un missatge |

INTERACCION

El chatbot ofrece la posibilidad de acceder a la informacion deseada a través de navegacion guiada
(arbol de menus de acceso directo) o bien mediante escritura libre, donde el usuario introduce su

intencion.

PLATAFORMA

La herramienta Dialogflow (Google) es la plataforma sobre la que estd construido el arbol de

contenidos y a través de la que se gestiona la optimizacién de las conversaciones.

Tanto la introduccién de nuevas respuestas a intenciones del usuario, como la optimizacion de la

comprension de las intenciones se hace de forma manual en Dialogflow

DADES
En Dialogflow los datos son:

o Aproximadamente 170 respuestas configuradas.

o 3Jidiomas: catalan, castellano e inglés.
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o Version: Dialogflow ES

Los datos de uso mensual estan entre 13.000 y 20.000 conversaciones, en funcion del periodo del
afio y ciertos momentos en los que hay mas demanda por distintos motivos (novedades en el
servicio, alteraciones de transporte, cambios de tarifas, etc.).

Por ejemplo, los datos de junio de 2024 son los siguientes:

Utilizacio Chatbot

Obertures chatbot Converses chatbot

20.155 15.295

Evolucio converses Chatbot

—— Converses chatbot Converses chatbot (Uhtimos 30 dias)

800
600
440

200 J

0

1 jun 3jun 9 jun 13 jun 17jun 27 jun 25jun 29 jun

INTEGRACIONES

En las respuestas que ofrece el chatbot, ademas de las respuestas textuales introducidas
manualmente en Dialogflow, también hay integraciones con servicios de datos para enriquecer las
respuestas.

El usuario puede:

o Consultar tiempos de paso de autobuses en las paradas (Portal del Desarrollador
(tmb.cat))

o Consultar tiempos de paso de metro en las estaciones (Portal del Desarrollador
(tmb.cat))

o Abrir un ticket en Zendesk. TMB utiliza Zendesk para dar soporte a los procesos de

atencion al cliente (herramienta de ticketing).
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2.2 Arquitectura actual

La estructura es la siguiente:
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firamazon
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) Google Cloud
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) aimL
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0.0 &
)~ dock
A
Usuaris "

Internet

» Orquestrador
—— (node js)
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L API
b

@ Altres sistemes
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3 Objetivos y necesidades de TMB

Los principales objetivos del objeto del contrato son :

OBJ.1 Consolidar el chatbot como un agente conversacional util para los usuarios.

OBJ.2 Mejorar la comprension de las intenciones de los usuarios y la respuesta que se ofrece.
OBJ.3 Gestién automatizada de las opciones multilingties.

OBJ.4 Flexibilizar la definicion del flujo de tematicas consultables por el usuario en funcion del canal

de interaccion.

OBJ.5 Ampliar el abanico de respuestas que puede ofrecer el chatbot a partir de una base de

conocimiento en forma de webs y/o documentos.
OBJ.6 Mejorar la analitica de los datos generados por las interacciones.

OBJ.7 Disponer de un esquema facilmente escalable para ampliar: contenidos, canales y/o

conexiones con APIs.

OBJ.8 Integracion amigable con la interfaz de usuario de cada canal.

3.1 Evolucion del chatbot con IA

TMB pretende actualizar su asistente virtual (chatbot) de forma que continle prestando el servicio
actual (tal como se ha descrito en la situacién actual), aprovechando las ventajas de la |A generativa
a nivel conversacional y de contenidos, obteniendo la informacion necesaria de distintas webs de
TMB u otras fuentes de informacion necesarias (documentacion, por ejemplo).

La herramienta debe cumplir exactamente con los siguientes requerimientos técnicos y funcionales:

- Excelente comprension de las intenciones de los usuarios para todos los casos de uso
(simples y complejos) sin necesidad de introduccion previa de intenciones por parte de un
agente humano, o minimizandola, para los casos donde se desee guiar la conversacion.

- Automatizar la generacion de respuestas mediante bases de conocimiento proporcionadas al
chatbot (en forma de URLs o documentos).

o Soporte de entrenamiento de la base de conocimiento con archivos.
o Soporte de entrenamiento de la base de conocimiento con URLSs.

- Permitir la construccién de flujos conversacionales de forma amigable y totalmente auténoma
por parte de equipos no técnicos.

- Permitir conectar de forma natural la l6gica del chatbot a los distintos canales a través de los
cuales pueden interactuar los usuarios.

- Flexibilizar las tematicas que el chatbot puede responder por cada canal.
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- Mejorar la analitica de las interacciones para obtener datos segmentados por tematicas,
canales, comportamientos, etc.

o Disponer de una API de salida de datos para analitica y conexién con herramientas
como PowerBI, Tableau, Looker, Google Analytics, etc.

- Disponer de una API para integracion con gestores de contenido.

- Consola de gestién para operar y analizar el funcionamiento del chatbot. Como minimo debe
contener:

o Datos relativos a las conversaciones (total, éxito, fallo, tematica, nimero de
mensajes, etc.)
o Datos relativos al servicio (tiempo de conversacion, valoracion de los usuarios, etc.)

- Proporcionar opciones de integracion de funcionalidades y procesos ya existentes en la web
de TMB y en la TMB App, dentro de la Ul del chatbot en cada canal.

- Sistema de IA (NLP/NLU) para el reconocimiento de intenciones sin necesidad de introducir
gran cantidad de frases de entrenamiento y capaz de procesar multiples idiomas (minimo:
catalan, castellano, inglés, aleman, italiano y francés).

- |A generativa (GenAl), capaz de generar contenido nuevo (en términos de forma, tono y
apariencia) a partir de conocimiento disponible en forma de documentos o espacios digitales.

- Personalizacion sin limites del disefio visual (look&feel) del chat en web y en la app movil.

- Uso de interfaces graficas en canales de mensajeria y chat para automatizar casos de uso
complejos y mejorar la experiencia de usuario.

- Disponer de entorno de pruebas y entorno de produccion diferenciados.

- Soporte multilingte.

- Cumplimiento con el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD).

- SSO0 cuando la conversacion del chatbot conduzca a servicios o implementaciones web.

- Capacidad de soportar todos los canales de chat (web y mévil) y mensajeria WhatsApp de
forma nativa.

- Integraciones via APl con CRM (Zendesk).

- Posibilidad de ajustar el tono y la forma de las respuestas que se dan a los usuarios.

- Posibilidad de revision y ajuste de conversaciones (intenciones y respuestas) para evitar

respuestas incorrectas, alucinaciones, etc.

3.2 Objeto de contratacion

La contratacion objeto de este pliego contempla la implantacion de una solucién para evolucionar el
chatbot de TMB segun los objetivos descritos anteriormente, y dar cabida a necesidades de
mantenimiento correctivo y evolutivo anual durante 3 afios.

3.2.1Implantacién inicial del chatbot de TMB

Implantar la nueva solucion teniendo en cuenta:

- Arbol de contenidos actual en cada canal (web y app).
- Configuracion de la nueva plataforma.
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- Integraciones con servicios y canales.

- Enlaces segun la arquitectura y canales actuales.

- Formacion inicial sobre la solucion para operar, monitorizar y dar soporte técnico a nivel
interno.

- Puesta en funcionamiento incluyendo ‘entrenamiento’ o pruebas previas si se considera
necesario.

Los detalles sobre la ejecucion se encuentran descritos en el apartado de Condiciones de
Ejecucion.

3.2.2Mantenimiento correctivo y evolutivo anual

Dar soporte al chatbot de TMB en términos de:

- Correctivos — cubrir la resolucidon de problemas o malfuncionamientos mediante las mejoras
de configuracién, integracion, etc. que sean necesarias.

- Evolutivos — implementar nuevas prestaciones incrementales en contenidos, integraciones o
funcionalidades para mejorar la experiencia de usuario, ampliar el servicio a nivel de
canales o permitir mas servicios a través de esta plataforma. También se incluye la
participacion en el entrenamiento de la plataforma si los evolutivos lo requieren.

- Ofrecer formacién y soporte a los usuarios internos.

11
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3.2.3Estructura necesaria

El siguiente esquema muestra las especificaciones objeto de este pliego:

APITMB  ZFendesk @ T Agp
Info de servei \ / Obertura fickets -0

- -

TMB.cat

oo O—
Mlultiid )
tmb t : i ulfiidioma P --_-__—.____..«-JP
www.imb.ca — »(_—L. - .
—Q i
Font base de I o
coneixement Ease de dades Fluxos de ‘ i
de coneixement procés i promts
\ Agenis segons f
b & canals i o
| "\ Ma tematica A

analiica WhatsApp " |
' Possible integracio
a .

0 (escalabilitat)
..U Analytics  Looker Studio
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4 4 Condiciones de la ejecucion

4.1 Condiciones generales

4.1.1Confidencialidad

La empresa contratada se obliga a no divulgar y guardar en el mas absoluto secreto toda la
informacion a la que tenga acceso en el cumplimiento del presente contrato y a suministrarla solo al
personal autorizado por TMB.

El adjudicatario esta obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier dato
que pudiera conocer como consecuencia de participar en la actual licitacion o durante el
cumplimiento del contrato, especialmente aquellos datos de caracter personal.

La empresa contratada sera responsable de cualquier violacién del deber de secreto que se pueda
producir por parte del personal a su cargo. Asimismo, se obliga a aplicar las medidas necesarias
para garantizar la eficacia de los principios de minimo privilegio y necesidad de conocer por parte
del personal participante en el desarrollo del contrato.

Una vez finalizado el presente contrato, la empresa contratada se compromete a destruir con las
garantias de seguridad suficientes o devolver toda la informacién facilitada por TMB, asi como
cualquier otro producto obtenido como resultado del presente contrato.

4.1.2Propiedad intelectual

La propiedad intelectual de los trabajos realizados al amparo de este contrato pertenece a TMB de
forma exclusiva. Los productos o subproductos derivados no podran ser utilizados sin la debida
autorizacioén previa.

El acceso a informacion y/o productos protegidos por la propiedad intelectual, propiedad de TMB,
necesarios para el desarrollo del producto o servicio contratado no presupone en ningun caso la
cesion de la misma.

La empresa contratada acepta expresamente que los derechos de explotacion de los productos
derivados de este pliego corresponden unica y exclusivamente a TMB. Asi, el contratista cede, con
caracter de exclusividad, la totalidad de los derechos de explotacion de los trabajos objeto de este
pliego, incluidos los derechos de comunicacion publica, reproduccion, transformacion o modificacion
y cualquier otro derecho susceptible de cesién en exclusiva, de acuerdo con la legislacion sobre
derechos de propiedad intelectual.

4.1.3Comunicaciones externas

La empresa adjudicataria no podra en ningun caso utilizar los trabajos realizados para su propia
comunicacion externa sin el consentimiento expreso de TMB.

4.1.40rganizacién de TMB

El principal interlocutor del adjudicatario sera el equipo de Tecnologia, junto con el equipo de
Estrategia y Canales Digitales, formado por gestores de canal y project managers. Su principal
interlocutor sera el responsable de esta unidad, o la persona del equipo designada a tal efecto.

13
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Ademas, el adjudicatario también debera tener relacion con la Unidad de Tecnologias para Clientes
para la resolucién de dudas o produccién de piezas necesarias para la implementacion de los
disefos realizados.

4.1.5Herramientas de TMB

TMB trabaja con una herramienta interna de gestién de solicitudes para productos (entendiendo
productos como productos digitales, webs, aplicaciones o comercio electrénico). Dicha herramienta
de gestién (Redmine) puede relacionarse externamente y permitir el acceso mediante permisos al
adjudicatario del contrato. El adjudicatario debera adoptar esta herramienta para la recepcién y el
reporte de los trabajos encomendados (especialmente en el Lote 2).

Adicionalmente, TMB cuenta con la herramienta Teams y Sharepoint para el trabajo remoto y en
linea.

4.1.6Equipo de trabajo

TMB requiere que las personas asignadas a los contratos tengan experiencia y puedan asumir sin
problema el desarrollo del objeto del contrato, asi como la relacion con los diferentes perfiles dentro
de TMB a nivel de gestién, tecnologia u operativa de las herramientas encomendadas.

El adjudicatario se hara responsable de mantener y, en caso de que haya alguna contingencia,
sustituir los recursos asignados para que la actividad objeto de este contrato no se vea afectada
(incapacidad, vacaciones, etc.).

Asimismo, en épocas de alta demanda, sera necesario que el adjudicatario esté preparado para
reforzar su capacidad de produccion. Es decir, las horas anuales no se ejecutan uniformemente
durante el ano, sino que puede haber picos de trabajo con alta prioridad.

4.1.7Desarrollo de la actividad

El adjudicatario desarrollara las tareas relacionadas con el contrato en sus dependencias, a
excepcion de presentarse en las oficinas de TMB con fines de coordinacién o para la realizacion de
sesiones de trabajo conjuntas que sean necesarias para el correcto desarrollo de las labores
asignadas.

Normalmente se trabaja de forma remota y TMB utiliza la herramienta Teams para realizar las
sesiones remotas.

4.1.8Garantia

Las tareas objeto del contrato tendran una garantia de 3 meses a partir de la aceptacion de su
entrega. Durante este periodo, la empresa adjudicataria se compromete a resolver
satisfactoriamente todas aquellas incidencias o defectos detectados en los entregables que le sean
imputables por accidén o por omision, sin costo alguno para TMB.

Esta garantia incluira la correccién de errores detectados posteriormente o porque no se han
cubierto las funcionalidades requeridas, asi como la correccioén de las deficiencias y la adecuacion
de la documentacién o manuales asociados.

Los productos entregados como consecuencia de la correccion de errores se haran de conformidad
con este pliego, y por tanto gozaran de un nuevo periodo de garantia.

La deteccidn de estos errores u omisiones en los requerimientos durante el periodo de garantia
anulara cualquier aceptacion realizada de los entregables afectados.
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4.2 Condiciones especificas sobre la
implantacién inicial

4.2.1Alcance de la implantacién inicial

La plataforma del adjudicatario debera cubrir todos los requisitos especificados en este pliego
(apartado de Necesidades), donde se han contemplado necesidades para trasladar el chatbot actual
a la nueva tecnologia y aspectos que seran necesarios en el futuro, para desarrollos evolutivos
posteriores a la implantacion inicial, también previstos en este pliego de contratacion.

El alcance de la implantacion inicial sera trasladar las tematicas y funcionamientos del chatbot
actual a la nueva plataforma, anadiendo las ventajas y prestaciones de la IA generativa con el
fin de hacer mas eficaz la comunicacién, mejorar la experiencia del usuario y optimizar los procesos
de generacion de contenidos y configuracién de respuestas mediante una base de conocimiento
con origen en URL o documentacion corporativa.

Es importante tener en cuenta que el chatbot se utiliza en el canal web y la app, y cada chatbot
tiene un arbol de contenidos determinado, segun los objetivos del canal en cuestion.

Ademas, estos trabajos deben realizarse considerando la futura ampliacién de canales
(potencialmente WhatsApp, con un alcance similar al de la web), asi como la posibilidad de afiadir
nuevos arboles de dialogo para funciones especificas.

4.2.2Actividades a desarrollar en la implantacion

El adjudicatario debera planificar el proyecto de implantacion teniendo en cuenta la realizaciéon de
las siguientes actividades:

e Anidlisis y comprension de la situacion actual de TMB, para entender y conocer la
realidad de la herramienta de Chatbot y del negocio y poder trasladarlo a la nueva
tecnologia.

e Alineacién y toma de requisitos en detalle, para complementar y profundizar en las

necesidades de base de TMB y cémo se planifica la solucion.

Configuracion de la nueva plataforma en base a la situacion de partida deseada.

Entrenamiento/configuracion de la plataforma para su funcionamiento idéneo.

Pruebas pre-produccion.

Formacién a usuarios de TMB (operacion y reporte).

Integracion de la plataforma con los canales necesarios (web y app de TMB).

Puesta en funcionamiento (publicacion de la solucion en cada canal).

El adjudicatario debera presentar la planificacion estimada en su oferta indicando claramente los
meses de ejecucion y sefialando en qué tareas sera necesaria la participacion activa de los equipos
de TMB.

4.2.3Duracién de la implantacion

El adjudicatario deberé llevar a cabo la implantacion, configuracion y entrenamiento para la puesta
en produccidn en un periodo aproximado de 2 meses desde la finalizacion de la tarea de toma de
requisitos.

15
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4.2.4Garantia de la implantacion

La garantia de la implantacién del nuevo sistema se rige por las condiciones de garantia
establecidas en el apartado general de Condiciones de Ejecucion de este pliego.

16
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4.3 Condiciones especificas sobre el soporte y
evolutivos

4.3.1Herramientas a utilizar

TMB trabaja con la herramienta de ticketing y gestion de versiones Redmine, con el objetivo de
priorizar y establecer plazos de produccion de las diferentes necesidades relacionadas con servicios
de tecnologia.

El adjudicatario debera adoptar esta herramienta en la medida de lo posible para recibir y planificar
las necesidades correctivas y evolutivas de la solucién a implantar.

4.3.2Reporte peridédico

El adjudicatario debera establecer un sistema de seguimiento de las horas evolutivas consumidas
con el fin de poder llevar el control del saldo (capacidad productiva restante) y facturacion derivada
de los trabajos evolutivos que se realicen.

4.3.3Transicion final

Al finalizar el contrato, el adjudicatario debera facilitar la continuidad del servicio de chatbot en caso
de adjudicarse el siguiente contrato a una solucién diferente.

Esto incluye facilitar todo lo necesario para minimizar los costos de migracion si fuera necesario.
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5 Seguridad de la informacion

El proveedor del servicio debera entregar la siguiente documentacion durante la fase de toma del
servicio:

Andlisis de riesgo preliminar.

Inventario de activos.

Arquitectura de seguridad.

Integracion del servicio en el sistema de TMB de la Gestion de identidades digitales y/o
Sistema de Gestion de identidades con sistema 2FA.

Propdsito de la comunicacion (Funcionalidades, protocolos...).

Matriz de comunicaciones.

Flujo de datos (origen, destino, nodos...).

Descripcién de contramedidas compensatorias.

Plan para gestionar la seguridad de la cadena de suministro.

Gestion de vulnerabilidades y parches.

Resultados de una auditoria de pentesting una vez implantado el servicio.

En general, toda la informaciéon requerida en cumplimiento de la normativa vigente en el
ambito de la ciberseguridad y/o del Sistema de Gestidon de Seguridad de la Informacion
(SGSI) correspondiente.
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