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OBJETO.

La finalidad del documento es la adquisicion de un servicio de Asistente Virtual
para la pagina de las SEDE y de la FNMT, para ayudar a los usuarios en los
tramites de la obtencion de los diferentes certificados emitidos por CERES.

Este Asistente Virtual posteriormente podré extenderse a otros usos, pues tendra
la capacidad de aprender nuevos intents 0 caminos.

Con esta adquisicion se pretende mejorar el servicio de Atencién a Usuarios,
absorbiendo las consultas que puedan atenderse de forma automatica y dar
servicio 7x24x365 a los usuarios de los servicios de la FNMT-RCM.

DESCRIPCION.

El Asistente Virtual estar4 basado en tecnologia DialogFlow de Google y Chat
GPT3.

Consultoria y disefio

Se realizara consultoria con responsables y usuarios reales.

Se analizard un andlisis de las principales incidencias, FAQs y volumetria de

consultas por tema, usuario y canal.

Se hara un inventario y refinamiento de intents, flujos, palabras clave, consultas,
respuestas, FAQSs.

Se realizara un disefio de prototipos y conversaciones posibles.

Se estableceran las métricas a lograr para el cumplimiento de objetivos de
proyecto.

Implantacién y construccion
El Asistente Virtual se desarrollara sobre estandares de la industria y APl REST
escalables y adaptables.

La implantacion se realizara sobre portales Liferay.

Flujos de ayuda especificos con tecnologias entrenables en el contexto de
DialogFlow.

GPT3 como fallback para ofrecer respuestas mas alla del contexto entrenado en
DialogFlow. Ignorar respuesta de GPT3 si Dialogflowla ha dado, pero almacenar
para su futuro estudio. Fulfillment API Bridge para contexto global de las
conversaciones de ChatGPT3.
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Realizacion de test internos con responsables de la FNMT-RCM para la
obtencién de primeros indicadores.

Andlisis sobre uso y UX real para afadir intents.

Formacion a usuarios para que sean autbnomos en creacién de preguntas,
respuestas, estadisticas y reentrenamiento.

Canal adicional de Whatsapp soportado por la misma base y entrenamiento.

Refinamiento

Revisidn de preguntas sin responder y respuestas dadas por Chat GPT3 para
nutrir DialogFlow.

Reentrenamiento continuado de asistente en DialogFlowcon nuevos intents,
preguntas, respuestas.

Andlisis y categorizacion de datos y objetivos para fomentar el reentrenamiento
del asistente virtual.

Mantenimiento, seguimiento y soporte a usuarios de la FNMT-RCM

Tipologias

Las cuestiones a las que se dara respuesta inicialmente el asistente seran las
relacionadas con certificados electronicos de ciudadano y de representante. A
continuacion, se detallan algunas de las tipificaciones mas comunes de
consultas recibidas en el servicio de Atencion a Usuarios:

e Acreditacion (fisica o juridica)

e Contacto (fisica o juridica)

e Descarga (fisica o juridica)

e Exportar/Importar / Guardar Copia de seguridad
e Certificados de Administracion publica

e Renovacion (fisica o juridica)

e Solicitar (fisica o juridica)

e Tipo de certificado

e Android
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e Cambio correo electrénico notificaciones
e Modificar mail certificado

e Cddigo configuracion PC para descarga
e Darme de baja de las comunicaciones

e DNle

e Documentacién

e Estado del certificado

e Firma correos

e Certificados en el movil

e Legitimar firma

e Linux/Mac

e NIFs provisionales

e Perdida, anulacion, revocacién

e Validez

e Errores Varios

e Otros servicios FNMT-RCM

El asistente debera dar autonomia a la FNMT-RCM en la implementacion de
nuevos intents y entrenamiento continuado.

Credenciales y cuentas

Las cuentas sobre las que se ofrecera el servicio seran propiedad de la FNMT-
RCM, pero sera el proveedor el que acompafie a la FNMT-RCM en la creacién y
gestion de las mismas. Seran necesarias:

e Whatsapp Business Account - Via Facebook Business

e Chat GPT3 PRO -Via Open Al
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e Google Cloud Platform - Via Google

Interaccion con Chat GPT3

La consulta se envia desde el usuario hasta GPT3 a través de DialogFlow NLP
y su API correspondiente.

Todo el entrenamiento y la trazabilidad de conversaciones hasta DialogFlow se
almacena automaticamente en sus estadisticas.

Si el asistente en DialogFlow no sabe responder entonces la consulta la intentara
responder Chat GPT3

Hasta GPT3 llegan todas las consultas para darle el mayor contexto posible de
las conversaciones en el caso de tener que intervenir.

Todas las respuestas que ha dado ChatGPT3 se almacenan en una base de
datos adicional para tener la trazabilidad completa.

ALCANCE DEL SERVICIO

El asistente daré servicio a las consultas de la sede y web FNMT relacionadas
con los certificados electronicos, estimandose 10.000 conversaciones de texto
webchat o whatsapp, con unas 8 interacciones por conversacion.

PLAZO DE EJECUCION DEL SERVICIO

El servicio comenzara a desarrollarse una vez firmado el contrato. El asistente
se pondra en funcionamiento en el plazo maximo de 3 meses desde la
formalizacién del contrato, con un nimero de intents basicos establecidos en la
fase consultoria y disefio.

Posteriormente se iran incorporando nuevos caminos al asistente.

DOCUMENTACION.

Se entregaran manuales en castellano de cualquier elemento que sea
gestionable por parte de la FNMT-RCM.

Asi como toda la documentacion del andlisis, disefio e implementacion del
servicio.

GARANTIAS DEL SERVICIO.

El servicio de Soporte del Servicio debera responder antes de 24 horas a
cualquier cuestion planteada.
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En caso de parada del servicio el Asistente debera poder avisar que esta fuera
de servicio o quitarse con facilidad de la web por parte del personal de la FNMT-
RCM.

M Real Casa de la Moneda

PENALIZACIONES.

Lo establecido en el Pliego de Condiciones Particulares.

ACLARACIONES SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES
TECNICAS.

Las consultas técnicas se dirigiran a la atencion de:

Area de Soporte Técnico y Registro de CERES
Tel.: 91 566 78 24, e-mail: jdespinosa@fnmt.es

Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda

C/ Jorge Juan 106.
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