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ANUNCIO DE CONTRATO MENOR PARA
LA ADQUISICION DE UN ASISTENTE
VIRTUAL TURISTICO CHATBOT CON IA

INTRODUCCION

El Instituto de Turismo de la Region de Murcia (ITREM en adelante) es una Entidad Publica
Empresarial creada por Ley (14 / 2012, de 27 de diciembre) y dependiente de la
Consejeria de Turismo, que se ocupa de la ordenacion, planificacion, programacion,
direccion y coordinacién de las competencias en materia de turismo de la Region de
Murcia.

La Comunidad Autéonoma de la Region de Murcia (CARM) busca continuar con la
transformacion digital y sostenible de su modelo de gestion turistica mediante la
integracion de tecnologias avanzadas y la mejora del flujo de datos en el ecosistema
regional. Para ello, se ha disefiado un proyecto con actuaciones clave enfocadas en la
interoperabilidad, la experiencia turistica y el aprovechamiento del dato.

El Instituto de Turismo de la Region de Murcia (ITREM) liderara la ejecucion del proyecto

con el apoyo de la Direccién de Transformacidn Digital, garantizando la alineaciéon con la
estrategia regional de turismo inteligente.

OBJETO DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la prestacion de servicios para la implantacién,
puesta en marcha y mantenimiento de un asistente conversacional inteligente con
funcionalidades de perfilado y analitica de conversaciones, destinado a la atencién
digital de usuarios y visitantes del portal turistico institucional
www.turismoregiondemurcia.es gestionado por el Instituto de Turismo de la Regién de
Murcia (ITREM).

La solucion a implantar debera incluir, como minimo, las siguientes caracteristicas y
servicios:

e Configuracion inicial de la herramienta conversacional, con adaptacién a la
imagen corporativa del ITREM (logotipos, colores, mensajes de bienvenida, etc.).
e Entrenamiento de la inteligencia artificial con contenidos actualizados
procedentes de bases de datos propias del ITREM o, en su defecto, mediante


http://www.turismoregiondemurcia.es/
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técnicas de webscraping! controlado en los portales
www.turismoregiondemurcia.es y www.itrem.es, respetando en todo caso la
legislacion de propiedad intelectual y proteccion de datos vigente.

e Integracion técnica del asistente conversacional en el portal institucional
www.turismoregiondemurcia.es, mediante iframe o script compatible, sin afectar
a la estructura de la web existente.

e Sistema de perfilado de usuarios basado en analitica conversacional y recogida de
leads de manera conforme a la normativa vigente de proteccién de datos.

e Acceso a panel de gestién de conversaciones, generacion de informes, vy
funcionalidades de explotacion estadistica de las interacciones registradas.

e Licencia de uso para el motor de inteligencia artificial durante dos afios,
incluyendo mantenimiento evolutivo, actualizaciones y soporte técnico remoto
bajo sistema de ticketing.

e Emisidon de informes mensuales de actividad, incluyendo datos de uso, interaccion
por idiomas, tiempos de respuesta y analisis de tendencias conversacionales.

e Traduccidon vy disponibilidad del asistente en un minimo de 10 idiomas, con
capacidad de interpretacién multilingte en tiempo real.

En conjunto, el servicio garantizara la disponibilidad de un canal conversacional
inteligente accesible, multicanal y escalable, que refuerce la estrategia de atencién al
turista de la Regién de Murcia, aportando innovacion y alineacién con los objetivos de
digitalizacién definidos por el ITREM.

ALCANCE PREVISTO:

e Entrenamiento del asistente con contenidos del portal turismoregiondemurcia.es,
hasta 11 millones de caracteres.
e Configuracion de aspecto grafico (logotipos, colores corporativos, mensajes de
bienvenida).
e Integracién mediante iframe 2o script facilitado por el adjudicatario.
e Acceso a panel de gestion de conversaciones y recogida de leads.
e Informes mensuales de interaccion, estadisticas de uso y andlisis de patrones
conversacionales.
e Licencia anual del sistema, con 20.000 mensajes mensuales en hasta 10 idiomas,
motor GPT-4 omni incluido.
e Servicio de mantenimiento remoto y resolucion de incidencias por tic3keting.
o El sistema de ticketing debera garantizar la confidencialidad de los datos
tratados, el cumplimiento del Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) vy

1 Es una técnica automatizada de extraccién de datos publicos en paginas web (por ejemplo textos, horarios, fichas de destinos
turisticos, etc.) para alimentar bases de datos o entrenar un asistente conversacional.

2 £s un elemento HTML que permite incrustar en una pagina web un contenido externo (por ejemplo, un chatbot) sin modificar la
estructura de la web original.

3 herramienta que permite gestionar incidencias o peticiones de soporte de forma organizada y trazable.


http://www.turismoregiondemurcia.es/
http://www.itrem.es/
http://www.turismoregiondemurcia.es/
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permitir la trazabilidad completa de las incidencias, con registro de
tiempos de respuesta y resolucion.
e Emision de informes mensuales de actividad, incluyendo métricas de uso,
idiomas, tiempos de respuesta y patrones conversacionales.
e Portal de control y gestién accesible para el ITREM, que permita:

o Visualizar estadisticas completas de uso (nUmero de interacciones,
duracion media, usuarios Unicos, idiomas empleados, etc.).

o Consultar las conversaciones registradas de forma estructurada, con
opcién de exportacién y descarga de los registros para su analisis
posterior.

o Configurar mensajes automaticos, respuestas frecuentes y contenidos de
entrenamiento del asistente.

o Monitorizar indicadores de calidad del servicio, tiempos de respuesta,
tasas de satisfaccion y mejoras sugeridas.

o Controlar permisos de usuarios y roles de acceso al panel.

PLAZO DE EJECUCION:

e Configuracién e implantacion inicial: maximo 1 mes desde la firma del contrato.
e Licencia y mantenimiento: 24 meses (15 de julio de 2025 a 15 de julio de 2027).

LA OFERTA TECNICA Y ECONOMICA DEBERA CONTEMPLAR:

e Definicion de objetivos generales.
e Contenidos de la accién.
e Acreditacion de la experiencia del equipo asignado

PRESUPUESTO MAXIMO DE LICITACION

e Importe total: 15000 € (IVA EXCLUIDO)

Con cargo a la aplicacion presupuestaria * (partida a concretar en la tramitacion del
expediente) del ITREM para el ejercicio 2025”

e En caso de nuevas versiones con caracteristicas mejoradas durante el contrato,
podran ser propuestas para actualizacion previa aceptacién del ITREM.
e Forma de pago: 30 dias desde la fecha de conformidad de la factura.

De conformidad con el articulo 118.3 de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico,
se acreditara expresamente que el adjudicatario no ha suscrito otros contratos menores
con el mismo objeto que, acumulados en el ejercicio presupuestario, superen el limite
maximo previsto para este tipo de contratos.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION

La evaluacion de las ofertas se basara en un sistema de puntuacién objetivo,
ponderando aspectos técnicos, metodoldgicos y econdmicos, clasificados en tres
bloques:

e Calidad de la Propuesta Técnica (50 puntos)
e Solvenciay Experiencia del Licitador (30 puntos)
e Oferta Econdmica (20 puntos)

CALIDAD DE LA PROPUESTA TECNICA (50 PUNTOS)

Se valorara la calidad global de la solucién propuesta, su adecuacion a los objetivos
funcionales del proyecto y la capacidad de cubrir todos los requisitos definidos en el

pliego.

e Adecuacion funcional y técnica (20 puntos)
o Coherencia con los requisitos de integracién y perfilado establecidos.
o Capacidad de integracion con la web www.turismoregiondemurcia.es.
o Garantias de cumplimiento en materia de accesibilidad y proteccién de
datos.
e Metodologia de implantacion y entrenamiento del chatbot (15 puntos)
o Descripcidon del plan de entrenamiento inicial y procesos de revision
continua.
o Estrategias de validacion de preguntas/respuestas y generacién de
contenidos dindmicos.
o Portal de control y analitica de interacciones (10 puntos)
Complejidad y potencial del panel de control que se ofrezca:
Visualizacion de estadisticas

o Descarga de interacciones
o Configuracién de mensajes y gestion de contenidos
o Funcionalidades adicionales que aporten valor afiadido al analisis de

datos.
e Propuestainnovadora o elementos diferenciales (5 puntos)
o Incorporacién de IA generativa avanzada, motores multilingies,
funcionalidades de accesibilidad o integracion de tecnologias
complementarias (por ejemplo, sintesis de voz, omnicanalidad, etc.).

SOLVENCIA Y EXPERIENCIA DEL LICITADOR (30 PUNTOS)

Experiencia en proyectos de asistentes virtuales o chatbots con IA (15 puntos)


http://www.turismoregiondemurcia.es/
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e Acreditacion de contratos, certificaciones o referencias de proyectos en los que
el licitador haya disefiado, desarrollado o implantado asistentes
conversacionales inteligentes que utilicen tecnologias de IA (NLP, machine
learning, motores de lenguaje generativo, etc.), en entornos turisticos,
administraciones publicas o servicios de atencidon ciudadana digital.

e La puntuacion se asignard considerando el grado de complejidad tecnoldgica, el
nivel de personalizacién y la escala de usuarios atendidos en cada experiencia
aportada.

Experiencia especifica en integracién con portales institucionales y sistemas API (10
puntos)

e Sevalorard la acreditacion documental de proyectos donde el licitador haya
integrado chatbots con portales web publicos, plataformas institucionales,
sistemas de backoffice o API externas, garantizando interoperabilidad,
trazabilidad y seguridad de los datos.

e Se priorizaran referencias que incluyan integracion con sistemas abiertos,
estandares semanticos u ontoldgicos y tecnologias de explotacion de datos
turisticos.

Equipo técnico especializado en IA conversacional (5 puntos)

e Se evaluara la composicion, formacion y experiencia del equipo técnico
propuesto, con especial atencién a perfiles como:
o Desarrolladores expertos en |A conversacional (NLP, NLU).
o Ingenieros de datos y analitica conversacional.
o Disefladores de experiencia de usuario (UX) orientada a chatbots.
o Técnicos en integracion de plataformas digitales mediante API.

OFERTA ECONOMICA (20 PUNTOS)

El criterio econdmico primara la oferta mas competitiva sin comprometer la calidad,
aplicando un sistema de puntuacion proporcional inversa:

e Oferta mas baja - 20 puntos
e Las demas ofertas - proporcional segun la férmula:

Oferta mas baja
P (()ferta, evaluada ) 20

{Donde P es la puntuacion obtenida)
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Ofertas anormalmente bajas (baja temeraria):

Se considerara anormalmente baja aquella que sea inferior en mas de un 20 % al
promedio aritmético de todas las ofertas presentadas, siempre que concurran al menos
tres licitadores, conforme al articulo 149.4 de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector
Publico. El érgano de contratacién podra requerir justificacion de la viabilidad técnica y
econdmica, reservandose la potestad de rechazar la oferta si la justificacidon no resulta
suficiente.

DATOS DE CONTACTO.

Pablo Lépez Corbalan | Jefe del Area de Innovacidn
Instituto de Turismo de la Regidn de Murcia

Avda. Juana Jugan, 2 - 30006 Murcia

Telf: +34 968 35 77 17

pablo.lopez@carm.es - 670542454
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