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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CELEBRACION DE UN CONTRATO
DE SERVICIOS CONSISTENTE EN LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y
DESARROLLO DE MEJORAS EN EL ASISTENTE VIRTUAL, CHATBOT DE TENERIFE, GOIO

PROCEDIMIENTO ABIERTO (SUJETO A REGULACION ARMONIZADA)

1. INTRODUCCION: NECESIDAD Y FINALIDAD DE LA CONTRATACION

La entidad SPET, TURISMO DE TENERIFE, S.A. (en adelante, “TURISMO DE TENERIFE")

se configura como una sociedad mercantil andnima, cuyo capital pertenece mayoritariamenteal
Cabildo Insular de Tenerife. En consecuencia, TURISMO DE TENERIFE esta integrada en elsector
publico, con el caracter de poder adjudicador que no ostenta la condicion de Administracion
Publica, y sometida a la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la
gue se transponen al ordenamiento juridico espanol las Directivas del Parlamento Europeo y del
Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante, "LCSP") con el
alcance que la propia ley determina.

La entidad tiene como objeto social la promocién, desarrollo y potenciacion de las actividades
econdmicas especialmente de la actividad turistica, de la isla de Tenerife.

Le estan especialmente encomendadas dentro de su objeto social, entre otras, las siguientes
actividades:

1. Promocién y potenciacidon del turismo en Tenerife y en el exterior.

2. La promocion, fomento y desarrollo de las actividades econdmicas de caracter estratégico de
la Isla de Tenerife y de sus empresas.

3. Estudio, investigacion, documentacién e informacion y difusion de la imagen de Tenerife.

4. Facilitar informacion turistica de la isla de Tenerife a través de cualquier medio o canal de
difusion.

5. Realizacion y promocion de estudios, asesoramiento e informes de caracter econdmico,
fundamentalmente sobre temas turisticos, marketing turistico e inversiones turisticas en Tenerife.

6. Promover y desarrollar, en colaboracion con la iniciativa publica y privada, la formacion del
sector a través de la imparticién de cursos, jornadas, seminarios y/o simposios destinados a
profesionales y trabajadores cuya actividad laboral se centre, directa o indirectamente, en el
ambito del turismo.

7. La organizacion, por si 0 en colaboracién con entidades e instituciones, tanto publicas como
privadas, de toda clase de eventos con fines de promocion turistica.

Desde 2018 se ha puesto en marcha un nuevo canal de relacion con el turista, con lo Ultimo en
tecnologia, lo que ademas de incrementar las oportunidades de negocio para el destino, nos da
una imagen moderna y profesional al ofrecer a los usuarios un plus en el servicio de atencién al
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cliente a través de un ChatBot.
Beneficios y ventajas de esta tendencia

1. Actualmente el volumen, el mayor tiempo de uso y el mayor engagement en lo “social en
internet” no se encuentra en Facebook o Twitter, estd en las aplicaciones de mensajeria que
interacttan con el turista, tipo chatbot.

2. Los bots reducen la friccion: en lugar de tener que ir a una web y buscar alli o descargar una
app para moviles y aprender a usarla. Es un sistema mas rapido y agil que una web tradicional al
utilizar inteligencia artificial.

Las habilidades de este sistema sobre los tradicionales son, entre otros: informacion del destino
personalizada segun usuario y de forma omnicanal, que permite chatear mediante distintas apps
de mensajeria, segun la preferencia del visitante (Facebook, Telegram, WebChat). Ademas de
obtener informacion general del destino, el chatbot aprende de la experiencia y del dialogo con el
cliente, lo que supone que la sensacion que percibe el huésped, de acompafiamiento en el
destino, es total y mucho mas rica. Fortaleciendo la relacién entre el turista y el destino visitado,
al hacerle disfrutar del entorno segun sus preferencias.

El objetivo de esta contratacién es poner en marcha una serie de mejoras a desarrollar al
asistente virtual de Turismo de Tenerife para dar continuidad al proyecto desarrollado desde 2018
para el arranque de un Chatbot, publicado desde principios de 2019 en la web de Turismo de
Tenerife. Este Chatbot ha estado en continua actualizacion y adaptandose a las novedades y
demandas de la sociedad actual.

Con la presente contratacidon se pretenden cubrir las necesidades del mantenimiento y desarrollo
de mejoras en el asistente virtual GOIO.

Las mejoras propuestas para este nuevo procedimiento van desde la inclusién de descripcion de
imagenes subidas por los usuarios de forma segura y responsable, para conocer el entorno,
actividades y lugares alrededor del destino hasta la evolucidn de las herramientas actuales que el
equipo técnico usa para el entrenamiento de la base de datos de conocimientos con el objetivo de
mejorar la experiencia de usuario en base al uso de este.

El objeto de la contratacidn contiene dos aparatados diferenciados:

1) Mantenimiento y mejora del sistema mediante desarrollos evolutivos de la plataforma actual de
gestién y administraciéon de la base de datos de conocimiento.

2) Desarrollo e inclusidon de nuevas funcionalidades y skills de Goio.
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La justificacion del presente contrato se debe a que nos encontramos ante una herramienta Util
pero con mucho recorrido de desarrollo.

Algunos ejemplos de las buenas estadisticas del Chatbot son:
- TOTAL USUARIOS Afo 2023: 14.486

- TOTAL MENSAJES Afo 2023: 228.364

- TOTAL USUARIOS Ano 2024 (Enero-Julio): 10.416

- TOTAL MENSAJES Afio 2024 (Enero-Julio): 122.984

Por lo expuesto y al amparo de lo establecido en los articulos 116 y siguientes de la LCSP,
procede justificar adecuadamente en el Expediente de contratacion los apartados descritos a
continuacion.

2. OBJETO DEL CONTRATO

El contrato definido tiene la calificacion de contrato privado de servicios, tal y como establecen los
articulos 17 y 26 de la LCSP.

El objeto del contrato consiste en los servicios de mantenimiento y desarrollo de mejoras en el
asistente virtual conversacional publicado en la pagina web de SPET, TURISMO DE TENERIFE,
S.A., Chatbot de Tenerife (GOIO)

La codificacion corresponde al Vocabulario Comun de los Contratos Publicos (CPV) del
Reglamento (CE) n°® 213/2008 de la Comision, de 28 de noviembre de 2007, que modifica el
Reglamento (CE) n° 2195/2002 del Parlamento Europeo y del Consejo, por el que se apruebael
Vocabulario comun de contratos publicos (CPV) y es la siguiente:

- CPV 72000000-5 Servicios TI: consultoria, desarrollo de software, internet y apoyo.

3. DIVISION EN LOTES

No Division Lotes:

El objeto del contrato se delimita a una prestaciéon Unica e integradora, reuniendo, al efecto, las
caracteristicas por las que concurren las circunstancias en las que se entiende que existe una
unidad funcional, por lo que no puede dividirse el contrato en lotes sin que sufra menoscabo o
detrimento la consecucion del fin publico perseguido.

La prestacidon se orienta a la consecucién de una misma finalidad y, por tanto, debe dar lugara
una sola respuesta contractual a fin de evitar situaciones que generen problemas de
funcionalidad, operatividad y coordinacion en la prestacion del servicio.
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Teniendo en cuenta que el objeto del contrato se concentra en la contratacion de los servicios de
mantenimiento y desarrollo de mejoras en el asistente virtual conversacional publicado en la
pagina web de SPET, TURISMO DE TENERIFE, S.A. Chatbot de Tenerife (GOIO), los servicios que
se pretenden contratar se entienden de forma unificada, son indivisibles y se considera que es la
forma mas eficiente de alcanzar los objetivos propuestos por la entidad adjudicataria, de manera
que este servicio solo se prestard de manera unitaria por una Unica empresa cuya actividad
principal coincida, con el objeto del contrato.

Por tanto, al amparo de los articulos 99.3 b) y 116.4.g) de la LCSP, no procede la division en lotes
debido a las dificultades que ocasionaria a la correcta ejecucion del contrato desde el punto de
vista técnico la ejecucion del mismo por una pluralidad de contratistas diferentes.

4. OBLIGACIONES DE LAS PARTES

El contrato se ejecutara con estricta sujecidn a las estipulaciones contenidas en esta clausula,a la
propuesta técnica presentada por el contratista, asi como a las instrucciones que, en su caso,
diere el responsable del contrato.

Los trabajos realizados, en cualquiera de sus fases, seran propiedad de TURISMO DE TENERIFE,
por lo que se podra solicitar al contratista en cualquier momento las entregas de parte de las
prestaciones, siempre que sea compatible con el programa de trabajo o planificacion de
actividades y no afecte al correcto desarrollo de éstas.

4.1. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

El contratista quedara obligado a ejecutar y entregar a TURISMO DE TENERIFE los servicios
contratados en los plazos previstos, y se obliga a la realizacién de los siguientes trabajos,
directamente vinculados con el objeto del contrato:

El contratista se compromete a ejecutar el servicio de mantenimiento del Chatbot y las mejoras
de desarrollo que se propongan para el éptimo funcionamiento del mismo.

El objeto de la contratacidn contiene dos aparatados diferenciados:

1) Mantenimiento y mejora del sistema mediante desarrollos evolutivos de la
plataforma actual de gestion y administracion de la base de datos de conocimiento.

Actualmente Goio dispone de una aplicacion de backend que permite la gestion de la base de
datos de conocimiento con la que trabaja el asistente virtual. Esta aplicacion, cuyos mddulos han
sido desarrollados sobre la plataforma DNN Platform, permite la gestion y administracion de:

e Estadisticas mensuales de uso del asistente virtual: estadisticas por usuario, mensajes, uso de
canales, detalles por intencion, andlisis de sentimiento y analisis de sentimiento de las
conversaciones.
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» Feedback: para la gestion de sugerencias y consultas por parte de los usuarios

» Entrenamiento supervisado: para supervisar y re-entrenar las intenciones segun las

respuestas ofrecidas por el asistente

» Bases de datos de conocimiento (espaiol, inglés, francés y aleman): actualmente se alimentan
cuatro bases de conocimiento general a través del backend, que permite alimentar de contenido
al asistente, cifiéndose las respuestas del mismo a las indicadas, bien se usen respuestas basadas
en servicios cognitivos de Azure o bien a través de la implementacion de patrén RAG con Azure
OpenAl. Este médulo permite ademas la generacion de audios estaticos para la optimizacion de
costes para el caso de uso donde se requieran las respuestas de forma estatica, ademas de la
capacidad de especificar respuestas distintas seguin sea el canal de respuesta (voz o texto).

Las tareas por realizar dentro de este apartado del contrato son:

e Implementacion de idiomas italiano y holandés: Esta funcionalidad completara los idiomas
ofrecidos en el asistente con el italiano y el holandés, para alcanzar la distribucidon de idiomas en
la que se ofrecen los contenidos en la misma web de Turismo de Tenerife.

Del mismo modo de cdmo se consumen los contenidos de la web actual, se tendra en cuenta que
el asistente debe obtener los contenidos a través de la API de SiteCore para los contenidos
estaticos de las intenciones que no sean la de “None (QnA/OpenAl RAG)".

Para la intenciéon “None (QnA/OpenAl RAG)” se afadiran dos nuevas bases de datos de
conocimiento a las ya existentes de los otros idiomas actuales, que permitan a los servicios de
gestion de contenidos completar las mismas.

e Mantenimiento y gestion de actualizaciones: actualizar la plataforma y servicios de los que
depende el asistente virtual. Entre ellos, a destacar:

o Actualizacion de versiones de la plataforma en la que se basa el backend (DNN Platform)

o Actualizacion de mddulos desarrollados para adaptarse a los cambios realizados por los
proveedores en las interfaces o plataformas: API de TripAdvisor (busqueda de
restaurantes); API de Google Search para respuestas adicionales; servicios cognitivos
(CLU, CQNA, Azure OpenAl, Speech Services);

o 0 Actualizacion de servicios de plataforma Microsoft Azure donde esta alojado el asistente
para adaptarse los cambios indicados por el proveedor.

Para la correcta evolucién del asistente virtual, se requiere un entrenamiento continuo. Este
entrenamiento comprende varias areas a cubrir que se producen recurrentemente:

o = Revisidn de uso mediante las analiticas por canal

o Revisién de logs de conversaciones para encontrar respuestas erroneas al usuario y
correccidn de las intenciones

o Revisién del feedback del usuario, y correccion de las intenciones

o La correcciéon de intenciones en casos comprende la revision de las preguntas
masfrecuentes, pero en los casos en los que interviene el servicio de CLU que discrimina
entre una intencién concreta y la blsqueda en preguntas frecuentes, requiere un
conocimiento técnico mas avanzado y habilidades de desarrollador de asistentes virtuales.

o Cambios de cddigo fuente del bot para cambiar ciertos comportamientos que surjan

Avda. Constitucion, 12. 38005, \')j Isla de Tenerife
Santa Cruz de Tenerife. Islas Canarias. Espafa. 5 siosinent Destino Turistico Inteligente

+34 922 237 870 =


https://www.webtenerife.com/

Codigo seguro de verificacion: 678a6aab-3573-409d-8977-3¢f84776aa5a. Puede comprobar la autenticidad del documento en https://portafirmatdt.pro.ivcert.net/verification

®
fenerife ™2 tererif

despierta emocione

Expediente 42/2024 - Contrato de servicios de mantenimiento y desarrollo de mejoras en el asistente virtual, chatbot
de Tenerife, Goio

durante el entrenamiento y su evolucion.

o Revisiébn de correcto funcionamiento de canales (Facebook Messenger, Telegram,
Webchat, Alexa).

o Soporte para la integracién del asistente virtual en canales de terceros.

o Equipo técnico del asistente virtual: la empresa adjudicataria creara un equipo técnico
compuesto por desarrolladores de software especializados en la creacion de asistentes
virtuales con experiencia demostrable.

El computo de las horas de mantenimiento sera de 859 horas para 24 meses, esto es, 429,5
horas anuales, sin perjuicio de las horas adicionales ofertadas por el licitador propuesto como
adjudicatario en el criterio objetivo n° 2. Para ello, se mantendran reuniones periddicas una vez al
mes e informes mensuales especificando y detallando el consumo de cada mes y los trabajos
realizados. Y cada vez que se le requiera.

El equipo técnico debera estar supervisado por el responsable del Contrato de TURISMO DE
TENERIFE a los efectos de la debida ejecucion del servicio, asi como a los efectos de reportar y
coordinar cuantas acciones sean necesarias para el soporte de feedback general a los usuarios,
entrenamiento de preguntas mas frecuentes etc. Ello, sin perjuicio de la creaciéon de un equipo
coordinador de los evolutivos de la herramienta, compuesto por el personal de TURISMO DE
TENERIFE y de la entidad contratista que vayan a ser asignados en el proyecto.

2) Desarrollo e inclusion de nuevas funcionalidades y skills de Goio.
2.1) Reconocimiento de imagenes y sugerencias de actividades
La empresa adjudicataria debe encargarse de la implementacidén de un sistema que permita a los

usuarios subir imagenes de localizaciones y que éstas sean reconocidas por el asistente
para ayudar al visitante. Por ejemplo:
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Que me puedes decir de este sitio?

2

La foto muestra el famoso Roque Cinchado, que es una formacién rocosa singular y uno de
los simbolos méas emblematicos del Parque Nacional del Teide en la isla de Tenerife,
Canarias, Espana. Al fondo se puede ver el pico del Teide, el volcan y montana mas alta de

Espana, que se eleva a 3,718 metros sobre el nivel del mar.

El Parque Nacional del Teide es un sitio del Patrimonio Mundial de la UNESCO y es conocido
por su impresionante paisaje volcanico, su flora y fauna unicas, y cielos nocturnos
extraordinariamente claros que lo hacen un lugar privilegiado para la observacion de las
estrellas. El Roque Cinchado es particularmente famoso por su forma inusual y su ubicacion,

ofreciendo una magnifica vista con el Teide en el telén de fondo, lo que lo convierte en un

niinta nanlar nara Ia fatnarafia

Esto servira de base para que el usuario siga consultando qué actividades se pueden hacer cerca
de la zona, dénde comer, etc. que ya se ofrecen en el resto de las intenciones. Ademas, se
afadira una opcidn de traduccion instantanea de textos o sefales capturadas por la cdmara del
dispositivo, para ayudar a los turistas que no hablen los idiomas disponibles.

Para poder implementar esta caracteristica, se tendra que modificar la ventana de chat actual
para permitir subir archivos de imagen, bien desde los dispositivos modviles como desde la
aplicacién de fotos del dispositivo simplemente tomando una fotografia del lugar, o desde la
libreria de imagenes. Estas imagenes podran subirse, teniendo especial atencion a la seguridad y
a la implementacion de una IA responsable:

e El tamafo de los archivos no debe superar el tamafio medio de una imagen obtenida por
dispositivos moviles

 Se usaran los servicios necesarios para evitar un mal uso de esta funcionalidad desde el punto
de vista de IA responsable, devolviendo mensaje de error en caso de incumplir alguna de las
politicas de IA responsable establecidas

¢ Se anadiran medidas de throttling parametrizable (ejemplo: 2 imagenes por minuto; 10 al dia),
para evitar un mal uso de esta funcionalidad por parte de los usuarios.

¢ En ninguin caso, las imagenes seran almacenadas, mas alla del almacenamiento temporal para
el procesamiento de esta funcionalidad, quedando eliminadas una vez que se envia la respuesta
al usuario

2.2) Informacion de lineas de transporte publico en tiempo real y de informacion
relativas al medio natural
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TITSA es la compaiiia de autobuses de Tenerife, que ofrece un API de integracidn a terceros para
el conocimiento de las rutas, tarifas e incluso el tiempo estimado en que llegara la proxima
guagua a la parada actual.

Tenerife On es la web del Cabildo Insular que tiene toda la informacion actualizada del medio
natural ( senderos, rutas, ...)

Esta funcionalidad trata de evitar introducir preguntas estdticas en la base de datos de
conocimiento con informacién de las lineas de TITSA y las relativas al medio natural,
substituyéndolo por el desarrollo de una nueva skill (intencién) que conecte con la API ofrecida
por TITSA y por el area de Medio Ambiente de Cabildo para responder a las necesidades de los
usuarios.

2.3) Informacion de vuelos en tiempo real

De forma similar a lo anterior, se requiere que el asistente virtual también ofrezca informacion
sobre los vuelos entrantes y salientes de los dos aeropuertos de la isla. El adjudicatario tendra
que poner los medios necesarios para poder ofrecer esta informacién, conectando a los sistemas
que estime oportunos, sin afadir ningln coste adicional.

2.4) Integracion de sistema de recomendaciones personalizadas

Integrar un sistema de recomendaciones personalizadas basado en las preferencias e historial de
conversacion del usuario con el objeto de sugerir actividades y lugares a visitar. Para integrar este
sistema de recomendaciones personalizadas en Goio, se implementara un algoritmo de
aprendizaje automatico o inteligencia artificial que sea capaz de analizar y aprender de las
interacciones pasadas del usuario. El objetivo es proporcionar sugerencias altamente relevantes y
personalizadas que mejoren la experiencia del usuario durante su estancia en Tenerife. Los pasos
para desarrollar esta funcionalidad seran:

1. Recopilacion de datos:

» Recolectar datos del usuario, como historial de busquedas, preguntas
frecuentes, clicks en distintos enlaces dentro del chat, y preferencias
explicitadas durante chats anteriores.

e Pedir al usuario que complete un breve cuestionario sobre sus intereses y
preferencias al inicio de la interaccidon con Goio.

2. Perfil del usuario:
e Crear un perfil de usuario que almacene toda la informacién recopilada y se actualice con cada
nueva interaccion.
e El perfil podria incluir preferencias como tipo de actividades (culturales, aventura, relax),
gastronomia, presupuesto, entre otros.

3. Algoritmo de recomendacion:

e Implementar un algoritmo de filtrado colaborativo para sugerir actividades basadas en las
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preferencias de usuarios similares.
« Utilizar técnicas de aprendizaje automatico para perfeccionar las recomendaciones a medida que
el usuario interactia mas con el sistema.

4. Integracion con el chat:

 Disefar respuestas del chat que incluyan las recomendaciones personalizadas. Por ejemplo,
"Segun tus intereses, te podria gustar visitar el Parque Nacional del Teide, équieres que te cuente
mas sobre este lugar?".

e Permitir que el usuario califique las recomendaciones para mejorar aun mas la precisiéon del
sistema.

5. Pruebas y ajustes:

e Realizar pruebas con usuarios reales para evaluar la precision de las recomendaciones y
recopilar feedback.

eAjustar y entrenar el algoritmo con base en los resultados obtenidos para mejorar la experiencia
de usuario.

6. Interfaz de usuario:

e Desarrollar una interfaz amigable y facil de usar que muestre las recomendaciones de forma
atractiva y visual.
e Incluir opciones para que el usuario pueda aceptar, rechazar o solicitar nuevas
recomendaciones.

7. Proteccion de la privacidad:

e Asegurar que toda la informacidén del usuario se maneje de acuerdo con las normativas de
privacidad y proteccion de datos.

 Proporcionar opciones para que los usuarios puedan gestionar o eliminar su informacion
personal.

8. Monitoreo y actualizacion:

e Monitorear continuamente el rendimiento del sistema de recomendaciones y realizar
actualizaciones periddicas para refinar el algoritmo.

¢ Afadir nuevas actividades y lugares a la base de datos para mantener las recomendaciones
frescas y relevantes.

Al implementar este sistema, Goio podra ofrecer una experiencia altamente personalizada a cada
usuario, incrementando la satisfaccion y fomentando el descubrimiento de todo lo que Tenerife
tiene para ofrecer de manera mas eficiente y ajustada a los gustos personales de cada turista.

2.5) Ofrecer un servicio de alertas sobre eventos especiales, cambios climaticos o
situaciones de interés para el turista, como festivales o actividades de temporada.

Se desarrollara un servicio de alertas dentro de Goio, que pueda notificar a los usuarios sobre
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eventos relevantes y situaciones de interés en tiempo real o con la antelacion necesaria. Durante
la implementacion de esta funcionalidad, se tendra en cuenta:

1. Recopilacion de informacion:

e Identificar y determinar fuentes de informacion confiables y actualizadas para eventos
especiales, festivales, y cambios climaticos. Esto podria incluir APIs de servicios meteoroldgicos,
bases de datos de eventos locales, y feeds de noticias. Conexidn con la agenda cultural elaborada
por Turismo de Tenerife.

e Crear una base de datos que almacene vy clasifique esta informacién para su facil acceso y
distribucion.

2. Sistema de suscripcion:

e Permitir que los usuarios se suscriban a alertas especificas basadas en sus intereses, ubicacion y
fechas de su visita.
 Ofrecer diferentes niveles de alerta, como basico (solo emergencias) o avanzado (incluyendo
eventos y ofertas).

3. Integracion con el chat:

e Desarrollar un sistema dentro del chat que permita a los usuarios activar o
desactivar las alertas en cualquier momento.

e Asegurarse de que el sistema sea capaz de enviar mensajes proactivos a los
usuarios cuando se suscriben a las alertas.

4. Personalizacion de alertas:

o Utilizar el perfil del usuario para personalizar las alertas segin sus intereses y actividades
planeadas.

e Por ejemplo, si un usuario esta interesado en el senderismo, recibiria alertas sobre el clima que
podrian afectar sus planes.

5. Diseio de notificaciones:

» Crear notificaciones claras y concisas que proporcionen toda la informacién necesaria de forma
rapida y legible.

e Incluir opciones en las notificaciones para obtener mas detalles o tomar acciones, como
reprogramar actividades.

6. Sistema de notificacion multicanal:
e Permitir que las alertas se envien a través de varios canales, como el propio chat web, email o
SMS.

» Asegurarse de que el sistema respete las preferencias de comunicacion del usuario.

7. Gestion de emergencias:
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» Desarrollar un protocolo especial para alertas de emergencia que requieran atencién inmediata,
como condiciones climaticas extremas o situaciones de seguridad. Compatibilidad con los
protocolos establecidos para la isla de Tenerife.

e Establecer colaboraciones con entidades locales para obtener la informacidon mas actualizada y
precisa.

8. Pruebas y ajustes:

e Realizar pruebas con usuarios reales para asegurarse de que las alertas son relevantes, precisas
y se entregan de manera oportuna.

o Ajustar los algoritmos de alerta basados en el feedback de los usuarios y la eficacia de las
notificaciones.

9. Proteccion de la privacidad:

e Asegurar que el sistema de alertas cumpla con las normativas de privacidad, solicitando el
consentimiento del usuario para recibir notificaciones y permitiendo la facil de suscripcion.

10.Monitoreo y actualizacion:

» Monitorear constantemente el sistema de alertas para asegurar su funcionamiento optimo y
realizar actualizaciones seguin sea necesario.

e Mantener al equipo de soporte informado y entrenado para responder a preguntas o
preocupaciones de los usuarios respecto a las alertas.

Con la implementacion de este servicio de alertas, Goio podra proporcionar una capa adicional de
servicio al cliente, manteniendo a los turistas informados y seguros durante su estancia en
Tenerife y mejorando su experiencia en la isla.

ARRENDAMIENTO DE LOS SERVICIOS COGNITIVOS Y HOSPEDAJE

El adjudicatario se compromete al arrendamiento de los servicios cognitivos y de todos los
servicios de hospedaje necesarios para el correcto funcionamiento del asistente virtual.

OBLIGACIONES DE LA CONTRATANTE

Por su parte, TURISMO DE TENERIFE cumplira para con el contratista, las siguientes condiciones
vinculadas a la ejecucion del contrato:

» Facilitar al contratista la documentacion e informacién que precise a los efectos de la debida
ejecucion de las obligaciones adscritas a la ejecucion del contrato.

e Cumplir con la obligacion de pago que resulte del contrato.

5. PENALIDADES

De conformidad con lo establecido en el articulo 192. 1 de la LCSP, podran imponerse al
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contratista las penalidades que en caso de:

e Ejecucion defectuosa del objeto del contrato.

e Incumplimiento del compromiso de dedicacion de medios (apartado 2 del articulo 76 de la
LCSP).

e Incumplimiento de las Condiciones Especiales de Ejecucién del contrato (apartado 1 del
articulo 202 de la LCSP-).

Cuantia de las penalidades:

e En estos supuestos de cumplimiento defectuoso de la prestacion objeto del contrato, la
imposicion de las penalidades sera proporcional a la gravedad del incumplimiento y su
cuantia no podra ser superior al 10 por ciento del presupuesto del contrato.

e Penalidades por demora: En caso de demora atribuible al contratista, se impondran
penalidades diarias en la proporcién de 0,60 € por cada 1.000 euros del precio del
contrato

e Penalidades por incumplimiento de criterios de adjudicacion: penalidades ajustadas segun
el impacto de dicho incumplimiento en la puntuacién de adjudicacién del contrato
proporcionable con el impacto atribuible.

Procedimiento para la imposicion de penalidades:

La decisidén de imponer penalidades se regira por lo expuesto supuestos expuestos en el pliego,
asi como las penalidades concretas que les correspondan.

En el caso de que se produzca algun tipo de incumplimiento por parte del contratista, las
penalidades correspondientes se impondran mediante acuerdo del 6rgano de contratacion a
disposicion por el responsable de la ejecucién del contrato, quien tiene un conocimiento directo
de la situacién y las circunstancias que rodean el incumplimiento.

Previo a la imposicién de cualquier decisidon sobre la imposicion de penalidades, se otorgara al
contratista un plazo de 5 dias naturales para presentar sus argumentos y defender su posicién
ante el drgano de contratacidn, asegurando asi un proceso justo y equitativo.

Una vez adoptado el acuerdo para imponer las penas, este sera inmediatamente ejecutivo. Las
penalidades se haran efectivas, en su caso, mediante la deduccion de las cantidades que deban
abonarse al contratista en concepto de pago total o parcial. Esta medida garantiza la aplicacion
efectiva de las sanciones y el cumplimiento de las obligaciones contractuales.

6. PERFILES NECESARIOS

La empresa adjudicataria dispondra de la plantilla necesaria y suficiente para la ejecucion del
contrato conforme a las prescripciones y niveles de calidad exigidos en el PCAP y por el presente
pliego.
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El adjudicatario estara obligado a cubrir por su cuenta las ausencias del personal por enfermedad,
sanciones, bajas, vacaciones u otras causas, manteniendo el nimero de trabajadores necesarios
para asegurar el servicio con los parametros de calidad ofertados.

7. DURACION DEL CONTRATO

La duracion del contrato sera de veinticuatro (24) meses, contados a partir de la formalizacion del
mismo, con posibilidad de una (1) prérroga por otros veinticuatro (24) meses, suponiendo un
maximo de cuatro (4) afos en total, debiendo formalizarse las prorrogas por escrito y permanecer
inalterable las caracteristicas del contrato.

-NUmero de prérrogas: UNA (1) PRORROGA DE VEINTICUATRO (24) MESES
-Plazo maximo de duracién del contrato: CUATRO (4) ANOS

En todo caso, las prérrogas deberan formalizarse por escrito y de forma expresa, sin que en
ningun caso pueda entenderse prorrogado el contrato por el consentimiento tacito de las partes.
Las prorrogas no podran superar, aislada o conjuntamente, el plazo fijado originalmente en la
contratacion.

La prorroga se acordara por el érgano de contratacién y sera obligatoria para el empresario,
siempre que su preaviso se produzca al menos con dos meses de antelacion a la finalizacion del
plazo de duracién del contrato.

En caso de ejercitarse las sucesivas prorrogas hasta el maximo permitido en el parrafo anterior, el
contrato quedara automaticamente extinguido al término de los cinco afios de la firma de este,
sin necesidad de comunicacion alguna por las partes.

8. INFORME DE INSUFICIENCIA DE MEDIOS

De conformidad con lo exigido por el articulo 116.4.f) de la LCSP, y al tratarse de un contrato de
servicios, se informa que las prestaciones objeto de este contrato no pueden ser realizadas con
medios propios de TURISMO DE TENERIFE, debido a las siguientes circunstancias: las
prestaciones objeto del Contrato, asi como la especializacion técnica requerida para su
implantacién requieren de profesionales con un perfil técnico que no lo cumple la plantilla técnica
de TURISMO DE TENERIFE.

9. CERTIFICADO DE EXISTENCIA DE CREDITO

Respecto a la aprobacién del gasto, se acompanara al presente expediente de contratacion el
Certificado de existencia de crédito presupuestario.
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10. INFORME MOTIVADO SOBRE CRITERIOS SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES DE
ADJUDICACION DEL CONTRATO.

Se prescinde de la incorporacion de criterios sociales y/o medioambientales en la adjudicacion del
contrato por no estimar que su ejecucion pueda tener un impacto significativo de tipo social o en
el medioambiente y, en consecuencia, no guardar relacion con su objeto ni referirse o integrar las
prestaciones que deban realizarse en virtud de dicho contrato.

11. RESPONSABLE DEL CONTRATO Y DELEGADO DEL CONTRATISTA

El Organo de Contratacién, conforme a lo dispuesto en el articulo 62.2 de la LCSP, designara a un
Responsable del Contrato, a quien le correspondera supervisar su ejecucion, adoptar las
decisiones vy dictar las instrucciones necesarias con el fin de asegurar la correcta realizaciénde la
prestacion pactada. El responsable del contrato podra ser una persona fisica o juridica, vinculada
a TURISMO DE TENERIFE o ajena a ella.

En particular, le correspondera a quien sea designado como Responsable del Contrato las
siguientes atribuciones:

- Proponer al 6rgano de contratacidon las penalidades a imponer al contratista en caso de
incumplimientos del contrato imputables al mismo (art. 194.2 LCSP).

- Emitir informe en el supuesto de retraso en la prestacion del servicio por motivos imputablesal
contratista (art. 195.2 LCSP).

- Dictar instrucciones para la interpretacion del clausulado del contrato y de los pliegos (art.
311.1 LCSP).

El nombramiento del Responsable del Contrato serd comunicado al contratista en el acto de
adjudicacion o, en su caso, en el plazo de quince dias a contar desde la fecha de formalizacion del
contrato; asimismo se notificara, su sustitucion, en idéntico plazo, desde la fecha en que se
hubiere producido.

TURISMO DE TENERIFE se relacionara, exclusivamente con el Delegado-Interlocutor ointerlocutor
designado por el contratista, canalizando, a través de su persona, la comunicacidénentre la empresa
contratista y el personal integrante del equipo de trabajo adscrito al contrato, de un lado, y el
érgano de Contratacién, de otro lado, en todo lo relativo a las cuestiones derivadas de la
ejecucién del contrato.

El Delegado o persona interlocutora sera la encargada de distribuir el trabajo entre el personal
encargado de la ejecucion del contrato e impartir las drdenes e instrucciones de trabajo que sean
necesarias en relacion con la prestacion del servicio contratado y supervisar el correcto
desempefo por parte del personal integrante del equipo de trabajo de las funciones que tienen
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encomendadas.

No obstante, el 6rgano de contratacion podra exigir en todo momento la sustitucion del Delegado
o interlocutor, o en su caso, autorizarla a solicitud del contratista.

El Delegado del contratista tendra capacidad suficiente para organizar la ejecucion de los trabajos
e interpretar y poner en practica las dérdenes recibidas del Responsable del Contrato y/o del
Técnico Gestor del Contrato, y proponer a esta o colaborar con ella en la resoluciéon de los
problemas que planteen durante el periodo de ejecucidon contractual.

El cargo sera desarrollado por una persona en la que concurran los requisitos siguientes de
cualificacion profesional y experiencia laboral acreditada en servicios similares:

A tal efecto, el contratista aportara para su aceptacion por TURISMO DE TENERIFE el curriculum-
vitae del Delegado propuesto y los documentos que acrediten fehacientemente cualificacion
profesional y la experiencia requerida, en su caso.

El Delegado podra ser rechazado motivadamente por el érgano de contratacion, previo informe
técnico emitido al efecto por el Responsable del Contrato o, en su caso, Técnico Gestor del
Contrato. En este supuesto, el contratista estara obligado a su sustitucion en el plazo maximode
48 horas desde la comunicaciéon de TURISMO DE TENERIFE, sin que ello pueda justificar un
retraso por parte del contratista en la ejecucidn del contrato o realizacién de la prestaciény, por lo
tanto, una ampliacion del plazo de ejecucion del contrato.

El contratista aportara cuanta documentacién e informacion fueren requeridas por el 6rgano de
contratacién, por el Responsable del Contrato o, en su caso, por el Técnico Gestor del Contrato
durante la ejecucién o prestacion del contrato de servicios. Cuando la persona contratista o las
personas dependientes de ella, incurran en actos u omisiones que comprometan o perturben la
buena marcha del contrato, el érgano de contratacién podra exigir la adopcion de medidas
concretas para conseguir o restablecer el buen orden en la ejecucion de lo pactado.

La resolucién de incidencias surgidas en la ejecucidn del contrato se tramitara mediante
expediente contradictorio, en el ejercicio de las potestades administrativas y conforme al
procedimiento establecido en el articulo 97 del RGLCAP.

12. RESPONSABILIDAD CIVIL

La empresa adjudicataria aportara todo su esfuerzo, dedicacion y maximo nivel profesional
durante la prestacion del servicio para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestospor
TURISMO DE TENERIFE.

El adjudicatario se responsabiliza de los dafios y perjuicios que pudiera ocasionar a TURISMODE
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TENERIFE como consecuencia de una prestacion negligente de sus servicios profesionales.Para ello
sera obligatorio tener concertada una pdliza de responsabilidad civil para la cobertura de las
posibles contingencias.

13. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

En los términos permitidos por la Ley de Propiedad Intelectual, todos los trabajos ejecutadosal
amparo de este contrato seran propiedad exclusiva de TURISMO DE TENERIFE, asi como toda la
documentacién desarrollada, y poseera en exclusiva todos los derechos sobre la misma.

Los trabajos realizados en cualquiera de sus fases seran propiedad de TURISMO DE TENERIFEY,
por tanto, podra recabar al contratista en cualquier momento las entregas de parte de las
prestaciones, siempre que sea compatible con el programa de trabajo o planificacion de
actividades y no afecte al correcto desarrollo de éstas.

La empresa adjudicataria no podra hacer uso de los mismos, ya sea como referencia o como base
de futuros trabajos, salvo que cuente con autorizacidon expresa, escrita y registrada del director
del Proyecto.

14. CONFIDENCIALIDAD

La empresa adjudicataria y el personal que intervenga en la ejecucion de este contrato, deberan
cumplir con el deber de secreto o confidencialidad sobre los datos o informaciones delos que tenga
conocimiento o que sean proporcionados por TURISMO DE TENERIFE durante la ejecucion del
mismo, estando obligados a no hacer publicos o enajenar cuantos datos conozcan como
consecuencia o con ocasién de su ejecucién durante un plazo de cinco afos desde el
conocimiento de esa informacion.

El deber de confidencialidad del érgano de contratacidn, asi como de sus servicios dependientes
no podra extenderse a todo el contenido de la oferta del adjudicatario ni al restode informes y
documentacion que, en su caso, se deriven del procedimiento de licitacién, y enningin caso a
documentos que sean publicamente accesibles, en los mismos términos sefialados en el PCAP.

15. LUGAR DE REALIZACION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos objeto del presente contrato seran realizados desde las localizaciones necesarias en
atencion a la naturaleza de los mismos.

Las reuniones de inicio/lanzamiento de cada uno de los proyectos, toma de requisitos y
seguimiento seran realizadas en las oficinas de TURISMO DE TENERIFE o mediante medios
telematicos (audito-conferencia o videoconferencia).

En ningln caso, sera objeto de facturacidon los desplazamientos que sea necesario realizar por
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parte del adjudicatario a las dependencias de TURISMO DE TENERIFE.

16. CONTROL DE CALIDAD Y GARANTIA DE LOS TRABAJOS

TURISMO DE TENERIFE podra examinar por medio de auditores, externos o propios, el fiel
cumplimiento de los trabajos prestados.

17. INFORMACION TECNICA

A efectos de clarificacion de dudas técnicas sobre el presente pliego de prescripciones técnicaslos
licitadores podran remitir sus dudas o consultas debiendo ser formuladas con antelacion suficiente
a través de la Plataforma de Contratacién del Sector Publico (PLACSP) segun el apartado previsto
para ello en la misma, procediendo a su contestacion en la mayor brevedad posible, teniendo en
cuenta que la propia licitacion electrénica establece un plazo para preguntas y repuestas distinto
del plazo de presentacion de ofertas concedido.

Y para que conste a los efectos oportunos, se suscribe electrénicamente el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas, a un Unico efecto, en Santa Cruz de Tenerife, desplegando sus efectos a
partir de la fecha de su firma.

LOPE DOMINGO AFONSO
HERNANDEZ

02/09/2024 15:28:20
Signer

CN=78615595P LOPE DOMINGO AFONSO

EL ORGANO DE CONTRATACION
DON LOPE DOMINGO AFONSO HERNANDEZ
Presidente del Consejo de Administracion de
SPET, Turismo deTenerife, S.A

Avda. Constitucion, 12. 38005, \') Isla de Tenerife
Santa Cruz de Tenerife. Islas Canarias. Espafia. 17 e

+34 922 237 870

BIOSFHIRL
certified destination

Destino Turistico Inteligente

2020


https://www.webtenerife.com/

		2024-09-02T14:23:46+0000
	Sello actuación automatizada Servicio de confianza IVNOSYS


		2024-09-02T15:28:29+0000
	78615595P LOPE DOMINGO AFONSO (C:A38299061)




