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1. Objeto

El objeto del pliego es definir las condiciones técnicas para la contratacion de servicios
de busqueda de la informacion publica en internet relacionada con la Diputacion de
Barcelona.

Una de las competencias del Gabinete de Prevencién y Seguridad como Departamento
de Seguridad de la Diputacion de Barcelona es el andlisis de situaciones de riesgo,
planificacién y programacion de las actuaciones precisas para la implantaciéon y
realizacion de los servicios de seguridad de la Diputacion de Barcelona, sus organismos
auténomos y las entidades locales de la demarcacién de Barcelona. También se
encarga de la organizacion, direccion e inspeccion del personal y servicios de seguridad
privada, asi como de la propuesta de los sistemas de seguridad que resulten
pertinentes, asi como la supervision de su utilizacién, funcionamiento y conservacion.

Esta proteccion se materializa, también, con la investigacion en la red (paginas web y
redes sociales) de palabras claves definidas por el Gabinete de Prevencion y Seguridad
con el fin de velar por la seguridad de la corporacion.

2. Descripcion del servicio

21. Modelo de prestacion del servicio

El servicio de busqueda de informacién publica sobre la Diputacion de Barcelona se
basara en la utilizacion de una plataforma multimedia alojada en una pagina web que
permita acceder a la informacién publica de Internet relacionada con la Diputaciéon de
Barcelona, ya sea por publicaciones de terceros o bien por publicaciones de organismos
auténomos y entes locales de la demarcacion de Barcelona que citen a la Diputacién de
Barcelona.

Los datos relacionados se tienen que alojar en servidores ajenos a la Diputacion de
Barcelona y el acceso a los mismos se realizara a través de un navegador web.

La empresa contratista se tiene que hacer cargo de cualquier gasto derivado de la
prestacion del servicio.

2.2. Acceso al Servicio
El acceso a la aplicacion se realizara a través de un navegador web estandarizado, sin
necesidad de instalacién de pluggins ni otros complementos para su correcta operativa.

El numero de accesos concurrentes de usuarios que tiene que admitir el servicio tiene
que ser un minimo de tres (3)
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2.3.

Requerimientos minimos del servicio

Los requerimientos minimos que tiene que cumplir el servicio son:

a)

b)

f)

Configuracién de palabras clave para la busqueda:

— Tiene que permitir la configuracion de diferentes palabras claves y filtros para
diferenciar los diferentes resultados.

— Las palabras claves y el filtro seran configurados por el contratista tanto en
castellano como en catalan.

— Elalta, la baja o modificacion de estas palabras claves y filtros tiene que ser
inmediato, es decir, en un plazo maximo de 1 hora en horario laboral (el
horario de atencién de 8 a 20h. de lunes a viernes no festivos en la ciudad
de Barcelona).

— No habra limitacién del numero de palabras claves vy filtros.

Menciones:

— EI contrato la busqueda de hasta quinientas mil (500.000) menciones
mensuales de las palabras claves configuradas ("Diputacion de Barcelona”,
"Diba" y términos relacionados).

Este nombre minimo de menciones podra ser incrementado por los
licitadores en los términis que prevé la clausula 1.11 del PCAP relativa a los
criteritos de adjudicacion.

— El servicio tendra que capturar y almacenar en sus servidores las menciones
sobre la Diputacién de Barcelona, el acronimo “Diba” y términos relacionados
presentes en internet que sean de dominio publico.

La plataforma en la que se apoya el servicio debera permitir la busqueda
geografica de evidencias y menciones a la Diputaciéon de Barcelona.

La plataforma contara con una herramienta de analisis de sentimientos en las
diferentes redes sociales.

Tiene que ser capaz de proporcionar informaciéon relativa a la Diputacion,
presente en la internet abierta y forums de discusion, blogs, etc.

Permitira hacer una discriminacion automatica e inteligente de las menciones
buscadas, de tal manera que no se produzcan “falsos positivos” que lleven a
incorporar y/o indexar informacion coincidente con el/las menciones buscadas
destacando la informacién no relativa a la Diputacion de Barcelona.
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g) Permitira el filtrado y la exclusién de las menciones SPAM o elementos que
presenten poca relevancia institucional o estan exentos de capacidad explicativa
de los intereses y necesidades de la Diputacion de Barcelona.

h) Cada mencién que aparezca en el panel de control tendrda que estar
caracterizada por uno o varios de los rasgos siguientes:

— Mensaje que incorpora.

— Tematica de la mencién.

— Sentimiento.

— Ubicacioén.

— Idioma.

— Tipo de fuente de origen (redes sociales, prensa on-line ...).

— Autor o identificacion si se trata de un mensaje corporativo.

— Fecha y hora de la emisién del mensaje

— Registro de herramientas de medidas de influencia del autor (seguidores, me
gustas, etc)

i) En el caso del idioma, la fiabilidad del etiquetaje tiene que ser superior al 90%.
Es decir, el porcentaje de menciones etiquetadas erroneamente por un idioma
concreto tiene que ser inferior al 10% para este.

j) El servicio se compondra de multiples recolectores que extraigan informacién no
formateada o no estructurada de varias plataformas de redes sociales, blogs,
fuentes de RSS, web publica

k) Debera ser capaz de proporcionar informacion de enlaces a informacién visual
como imagenes y videos de diferentes plataformas publicas tales como YouTube
y similares y de proporcionar informacion relativa a las redes sociales Twitter,
Facebook, Instagram, sitio web Pastebin, sitio web Reddit, sitio web Tumblr, sitio
web 4Chan, Pinterest.

I) El servicio tendra la capacidad de captar informacion relacionada con la
Diputacién de Barcelona en medios digitales pequefios y en todos los medios
nacionales destacados.

m) El servicio utilizara técnicas de analisis avanzadas, esto es, utilizara el analisis
inteligente de texto / video / imagen para enriquecer la informacién obtenida y
generar automaticamente nueva informacion sin esfuerzos manuales por parte
de los analistas. Sera capaz de extraer entidades clave de datos textuales como
nombres, lugares, organizaciones y otros datos demograficos, identificar los
sentimientos expresados en el texto como positivos, negativos o neutrales y
debe ser capaz de extraer objetos sensibles presentes en las imagenes y videos.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 17db50ac4cfa72f4ec9c Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 4



Diputacié
Barcelona

Area de Presidencia
Gabinete de Prevencion y Seguridad

n) Tendra la capacidad de llevar a cabo analisis basados en Hashtag.

0) Permitira la monitorizacion continua por parte de los analistas de la Diputacion
de redes sociales, mediante la programacion de alarmas basadas en menciones
u ontologias.

p) El servicio tiene que permitir la monitorizacién de acontecimientos y menciones
de la Diputacién de Barcelona en tiempo casi real.

q) La plataforma en la que se apoya el servicio debera permitir la busqueda de
perfiles de usuarios en las diferentes redes sociales.

r) El servicio tiene que ser capaz de detectar bots activos con difusion periddica de
contenido relativo a la Diputacion de Barcelona.

s) El servicio serd una solucion modular que permita el escalado en el
dimensionamiento y la adicién de nuevos modulos en funcion de las necesidades
de la Diputacién de Barcelona.

t) Tiene que permitir la integracién de nuevos crawlers o de nuevas redes sociales
para su utilizacién para el analisis reputacional de la Diputacién de Barcelona
con la finalidad de realizar el seguimiento de las campanas en redes sociales
etc.

u) EIl servicio debe asegurar el acceso a datos histéricos, que comprendan al
menos 12 meses anteriores a la consulta. Estas deben poderse incorporar para
ser visualizadas y gestionadas al nuevo servicio al mismo nivel que las que
lleguen nuevas. El servicio debe permitir consultar la totalidad de los datos
almacenados en cualquier momento y también debe permitir enlazar con sus
autores o con los mensajes de referencia que contengan.

2.4. Capacidad en la presentacion de los resultados
El servicio tendra las capacidades de presentacion de los resultados siguientes:
a) El servicio sera capaz de normalizar la informacion, implementar analisis

linguistico y modelaje estadistico para procesar les datos y obtener informacion
atil.

b) Se basara en una plataforma unificada de entrega para ayudar a los usuarios a
analizar los datos de fuentes dispares un una sola interfaz.
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c) Tendra que tener acceso a la informacién relativa a los lugares, acontecimientos,
intereses, etc, relativos a la Diputacion de Barcelona y tendra capacidad de
presentar la informacion de forma unificada.

d) El servicio tiene que permitir generar un resumen en forma de informe de los
rasgos mas importantes del conjunto de menciones almacenados. El informe
debera ser en formato estandar y su disefio debe mostrar resultados de la
escucha activa en internet.

e) También tiene que mostrar los mensajes o palabras clave que mas han
destacado en las diferentes fuentes de emisién mediante nubes de palabras.

f) El informe tiene que poder generarse en funcion de los ambitos de interés
identificados por la Diba, independientemente o de manera comparativa entre
ellos.

g) El servicio tiene que permitir visualizar las menciones agrupadas en conjuntos
homogéneos o paquetes de menciones. Los paquetes de menciones (o temas)
seran establecidos por el Gabinete de Prevencién y Seguridad (en adelante,
GPS) segun necesidades.

h) El servicio tiene que permitir la seleccién de paquetes de menciones utilizando
multiples criterios: intervalos de dias y/o horas y los paquetes de las menciones
seleccionadas tienen que poder exportarse a formatos de facil uso ofimatico, asi
como poderlos enviar en documentos adjuntos.

i) La plataforma en la que se apoya el servicio tendra que ser capaz de presentar
la informacion sobre las busquedas relacionadas en forma de cronologia o linea
temporal de acontecimientos.

i) El servicio debe permitir medir de manera dinamica los cambios respecto al
volumen de palabras claves, canales corporativos, tematicas concretas,
extension de la conversacion o del volumen general de la cuenta, y generar
alertas cuando se produzcan.

k) Permitira realizar en el propio sistema calculos, estadisticas y graficas de forma
muy flexible y personalizable mediante la utilizacion de plantillas.

[) Permitira la creacion por parte del usuario de informes y plantillas des de cero
con uso de multiples criterios como: intervalos de dias y/o horas, paquetes de
menciones, por medio o canal, etc, con la posibilidad de poder insertar diferentes
tipos de gréficas, estadisticas, etc de forma sencilla, flexible y personalizable.
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2.5. Usabilidad

El servicio debe permitir a usuarios sin conocimientos de lenguaje informatico poder
gestionar el servicio descrito en este pliego con la formacion minima descrita en el punto
4.2.e).

La consulta de los datos debera estar disponible mediante cualquier navegador de
internet que soporte el estandar html para un conjunto de tres (3) usuarios de la
corporacién mediante nombre de usuario y palabra-clave.

3. Informes

Los informes que pueda requerir el GPS a la empresa contratista formaran parte de la
parte variable del contrato y seran todos aquellos informes que no forman parte del
servicio periddico y que se podran solicitar con el objetivo de profundizar en una tematica
concreta.
Los informes se diferenciaran en tres tipologias diferentes:

a) Informe cuantitativo: 5 horas de analista

b) Informe cualitativo y cuantitativo: 12 horas de analista
c) Estudio de opinién en profundidad: 50 horas de analista

4. Obligaciones

4.1. Reunion inicial

El GPS convocara al contratista a una reunion previa 3 dias antes del inicio del contrato,
en el que se realizara el intercambio de informacion siguiente:

Per parte del GPS:

a) Persona interlocutora del contrato.
b) Lista de palabras clave de interés y perfiles de redes sociales.

Per parte del Contratista:

a) Datos del interlocutor designado como técnico del proyecto: nombre, apellidos,
teléfono y correo electronico de la persona.

b) Informacién del servicio de apoyo técnico, a través de un correo electronico y
teléfono, en horario de atencion de 8 a 20 h. de lunes a viernes no festivos en la
ciudad de Barcelona.
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4.2. Obligaciones del contratista

a) El contratista tendra la obligacién de tener preparado el servicio en un plazo
maximo de nueve (9) dias habiles des del inicio del contrato, con todos los
parametros relativos a los apartados 2.3 y 2.4 de este pliego.

b) En caso de un cambio de interlocutor, el contratista debera comunicar los nuevos
datos con una antelacién de 24 horas y el nuevo interlocutor designado asumira
la informacion de la herramienta desde el primer dia que desarrolle las funciones,
para que el cambio no suponga ninguna perturbacién en el funcionamiento del
servicio.

c) El contratista debera garantizar la disponibilidad del servicio durante las 24 horas
y los 365 dias del afio durante el periodo de vigencia del contrato. En los casos
en que deba procederse a la realizacion de tareas periddicas de mantenimiento,
actualizaciones 0 mejoras en los equipos, software o infraestructuras, o de
cualquier otro elemento, debera proceder a su planificacion, paliando en la
medida que sea posible, los cortes en el servicio. Los trabajos programados se
ejecutaran en la ventana de tiempo que menos perjuicio cause al usuario final
del servicio, y en todos los casos, debera ser autorizada por el GPS.

d) Las actuaciones programadas se deberan notificar al GPS con un minimo de 2
dias laborables de antelacion (De lunes a viernes no festivos en la ciudad de
Barcelona). Este requisito de notificacion no sera aplicable cuando el objetivo de
la actuacién sea resolver una incidencia urgente o de caracter critico (cuando se
produzca una pérdida o se observe un riesgo de pérdida total del servicio).

e) El contratista realizara la formacién sobre las herramientas facilitadas al equipo
responsable de gestionar la herramienta de la Diba. Esta formacioén tendra una
duracién minima de 7 horas.

f) En caso de modificaciones substanciales de la herramienta durante la vigencia
del contrato, el contratista garantizara la formacién del personal de la Diba
responsable de la gestién de la herramienta. La duracion de la formacioén la
establecera el GPS en funcién de la complejidad de los cambios implementados.

g) Las reuniones, sesiones de trabajo y la formacidon se realizaran en las
dependencias de la Diputacion de Barcelona y/u online. En todos los casos, los
desplazamientos del proveedor estaran incluidos en el precio del contrato.
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4.3. Gestion y resolucién de les incidencias

La empresa contratista debera resolver cualquier error de funcionamiento del servicio
contratado.

Una incidencia se considerara que esta resuelta si tiene el visto bueno funcional y
técnico del GPS. En caso contrario, sera devuelta a la empresa contratista acumulando
el tiempo de resolucion.

Se establecen 3 categorias de incidencias y sus correspondientes tiempos de resolucion
(los tiempos son siempre dentro del horario de servicio):

Tipos de Tiempo maximo de

" . < - Descripcion
incidencia resolucion

Incidencias que supongan no acceder al servicio o afecten de

manera global a todo el sistema:

— La plataforma muestra correctamente la lista de resultados de

Critica 4 horas las busquedas, pero no se puede ver el contenido de los
“clippings” correctamente.

— Enla pantalla de inicio los tuits no se despliegan y no se ve su
contenido

Incidencias que supongan la parada de alguna de las

funcionalidades basicas:

— No recibir alguna de las publicaciones importantes de las que
se hacen busquedas.

— Busquedas incorrectas y/o no relacionadas con las palabras
clave.

— Excesiva lentitud en cargar los resultados de una busqueda de
palabras clave de maximo tres (3) dias: >10 segundos.

— Mal funcionamiento de la opcion del “sentimiento” en las
busquedas

— Peticion del GPS de incorporacion de una palabra clave por
busqueda no resuelta.

Incidencias que afecten a una funcionalidad con impacto limitado:

— La plataforma no detecta correctamente el idioma de los

clippings (catalan y castellano) y se recibe informacion en
otros idiomas

Urgente 1 dia habil

Importante 7 dias habiles

A efectos de comunicacién y contabilizacion del tiempo asignado como maximo para
resolucion de las incidencias, el GPS formalizara la comunicacion a través del envio de
un correo electronico a la persona designada como interlocutor.
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5. Sistema de sequimiento de la calidad

El GPS tiene establecido un sistema de evaluacién del contratista y del personal
designado para supervisar la calidad del contrato, a través de recursos propios y/o
mediante empresas externas contratadas a tal efecto.

Se valorara la realizacién del servicio y las personas que lo realizan para velar por el
control de la calidad, mediante una reunion semestral, en la que se valoraran los
siguientes aspectos:

— Errores de funcionamiento del servicio contratado.

— Nivel de atencion del servicio de soporte técnico.

— Disponibilidad del servicio durante las 24 horas y los 365 dias del afo.

— Planificacion y ejecucién de las tareas peridodicas de mantenimiento,
actualizaciones o mejoras de la plataforma, o de cualquier otro elemento.
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