Ref: 55/941980.9/23

@ madriddigital

Agencia para la Administracion Digital
de la Comunidad de Madrid

Pliego de Prescripciones

Técnicas

“SOFTWARE PARA LA GESTION INTEGRAL DE REDES
SOC/IALES DE LA COMUNIDAD DE MADRID”

anenioc e omono s psscongrag nnnmsisaeo || IRV
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981149771835885115243

Exp: ECON/000051/2023



@ madrid

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SUMINISTRO DENOMINADO
“SOFTWARE PARA LA GESTION INTEGRAL DE REDES SOCIALES DE LA COMUNIDAD DE
MADRID” A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO SIMPLIFICADO ABREVIADO,
MEDIANTE CRITERIO UNICO.
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CLAUSULA 1. INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en el articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. num. 311, de 30 de diciembre de 2005), modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. num. 311, de 31 de diciembre de 2015), y por de la Ley 11/2022, de 21 de diciembre, de
Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econémica y la Modernizacion de la
Administraciéon de la Comunidad de Madrid —articulo 26—la (B.O.C.M. nim. 304, de 22 de diciembre
de 2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante, la
Agencia), en el ejercicio de sus competencias, obra con plena autonomia financiera y de gestién, y
opera bajo los objetivos de horizontalidad y centralizacién en la gestion de los servicios de
informética y comunicaciones de la Administracion de la Comunidad de Madrid, de modo que se
garantice el mejor equilibrio técnico-econdémico entre las soluciones aplicadas y los servicios
prestados, todo ello sin perjuicio de la necesaria atencion a las peculiaridades propias de los
servicios publicos que se prestan a los ciudadanos.

Entre las competencias que, conforme al apartado tercero del referido precepto, se atribuyen a la
Agencia para el cumplimiento de sus objetivos se recogen, en concreto, las siguientes:

d) La adquisicidn, el disefio, desarrollo, implantacién, mantenimiento, gestién y evolucion de
la infraestructura tecnolégica, sistemas de informacién y de comunicaciones electronicas y
seguridad de la informaciéon de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucion de las
actuaciones para su consolidacion y racionalizacién, incluyéndose en particular el puesto de
trabajo, las infraestructuras de almacenamiento, los centros de procesos de datos, incluido el
uso de nubes publicas y privadas de la Comunidad de Madrid y el archivo electrénico Unico de
los expedientes y documentos electronicos.

h) El disefio y ejecucién en la Administracion General e Institucional de la Comunidad de
Madrid, de los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacién y comunicacién
electrénica que dan soporte a su operativa, incluyendo la planificacién, disefio, gestiéon y
operaciébn de las tecnologias y sistemas que garanticen el funcionamiento de una
Administracion digital.

En el ambito de sus competencias, la Agencia para la Administracion Digital de la C.M. tiene
asignada, entre otras funciones, la prestacion de servicios TIC a la Consejeria de Presidencia,
Justicia e Interior, y en concreto a la Direccion General de Medios de Comunicacion para la que se
solicita este software de gestion.

La Direccion General de Medios de Comunicacion de la Comunidad de Madrid, tiene
encomendadas, entre otras competencias, la gestion y coordinacion de los perfiles de redes sociales
institucionales de las distintas Consejerias, Direcciones Generales, Fundaciones o Empresas
Publicas de la Comunidad de Madrid, que son manejadas directamente por los equipos adscritos a
cada una de esas dependencias, o por proveedores externos.

Hoy en dia, la gestiébn de las redes sociales ha adquirido un papel de gran relevancia. Las
instituciones dirigen cada vez mas recursos a la gestion de redes sociales, diversificando sus
canales de comunicacién con el objetivo de conectar con mas ciudadanos.
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En la actualidad, debido a la creciente cantidad de redes sociales y medios digitales con los que
cuenta la Comunidad de Madrid, es imprescindible contar con una uUnica herramienta para la
correcta administracion y seguimiento de las comunicaciones institucionales, que permita centralizar
y administrar todas las redes sociales de las instituciones de manera segura.

En este sentido, se hace necesario realizar un contrato para la cesion de derecho de uso de licencias
en modo suscripcién, de un software de gestién integral de redes sociales, para que tanto la
Direccion General de Medios de Comunicacion como las distintas Entidades Institucionales, que
desarrollan actividad en redes sociales, puedan desarrollar su trabajo mejor coordinado, de manera
mas eficiente y segura de todos los canales de comunicacion digital de la Comunidad de Madrid,
permitiendo obtener una vision de conjunto y mejorar con los datos obtenidos, el servicio que se
presta a los ciudadanos.

CLAUSULA 2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la cesién de uso, en modalidad SaaS, de un software para la
gestioén, monitorizacion, seguimiento, medicion de resultados, coordinacion y mantenimiento y
soporte de las redes sociales de la Comunidad de Madrid, que dote a los gestores de redes sociales
de la Direccién General de Medios y de las distintas Entidades Institucionales de la Comunidad de
Madrid, de una herramienta que les permita realizar un trabajo mas eficiente y mejor coordinado,
garantizando la seguridad de los perfiles institucionales, todo ello de conformidad con los
requerimientos establecidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

CLAUSULA 3. AMBITO DE ACTUACION

El Software de Gestion de Redes Sociales objeto del contrato, abarcara los siguientes ambitos de
actuacion:

Los perfiles de redes sociales administrados por el equipo de la Direccién General de Medios de
Comunicacién, correspondientes a la Comunidad de Madrid.

Los perfiles administrados por los equipos adscritos a las distintas consejerias de la Comunidad de
Madrid.

Asi mismo, se podra incluir cualquier otra cuenta institucional que el equipo de la Direcciéon General
de Medios de la Comunidad de Madrid decida incorporar adicionalmente durante la ejecucién del
contrato.

CLAUSULA 4. REQUERIMIENTOS DEL SOFTWARE DE GESTION DE REDES SOCIALES
4.1 REQUISITOS FUNCIONALES

El software que se requiere debe basarse en una solucién SaaS y debera ofrecer como minimo
las siguientes funcionalidades generales, agrupadas en las siguientes areas.

4.1.1 ATENCION AL CLIENTE

e Servicios de consultoria (toma detallada de requerimientos), asesoria, configuracion,
parametrizacion y cualquier otro servicio requerido para que la solucién tecnol6gica esté
operativa.
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Gestionar y/o monitorizar (en funcién de si cada red social lo permite) los canales sociales
Twitter, Facebook, YouTube, Instagram y Sistemas de mensajeria instantanea. Durante
toda la duracion del contrato podran incluirse nuevas cuentas en cada una de estas redes
sociales.

Gestionar y/o monitorizar (en funcién de si cada red social lo permite) las distintas cuentas
de las redes sociales de Comunidad de Madrid a través de diferentes equipos de trabajo,
con distintos perfiles y roles desde un Unico panel de trabajo.

Durante la duracién del contrato debera permitir incluir nuevas cuentas en cada una de las
redes sociales.

Posibilidad de programar y enviar mensajes directos.

Acortar direcciones URL del contenido generando URL’s personalizadas.
Integracion directa de imagenes y video y reproduccion de audio.

Adaptar el formato de imagenes a las distintas redes por la propia plataforma

Monitorizar comentarios en la red de Facebook: opcién de contestar, ocultar y eliminar
comentarios.

Disefio de respuestas tipo para contestar a usuarios de redes

Elaboracion de contenidos y narrativas en formato WebStories automatizadas y de
consumo inmediato por parte de los usuarios que permitan un disefio personalizado y que
puedan alojar en espacios web y app y compartir a través de redes, correo o whatsapp.

4.1.2 GESTION DEL TRAFICO, ETIQUETADO Y ENRUTAMIENTO

Poder tipificar/etiquetar cada uno de los mensajes y/o usuarios que interaccionan con los
canales oficiales.

Permitir la posibilidad de crear nuevas etiquetas/tipificado sin limite de cantidad.

Posibilidad de envio de informes de actividad de manera automética y en funcion del rol de
usuario de la plataforma.

Crear y monitorizar eventos concretos identificados con una o varias etiquetas.

4.1.3 GESTION Y MONITORIZACION DEL EQUIPO DE COMUNIDAD DE MADRID

Integracion de usuarios nominales sin limite de namero.

Permitir distintos niveles de acceso mediante la asignacion de roles a los miembros del
equipo.

Gestion de asignaciones y respuestas mediante workflow entre los distintos miembros o
roles del equipo.

Conocer toda la actividad por cada uno de los miembros del equipo de trabajo.

Flexibilidad a la hora de personalizar la configuracion del panel de trabajo de la
herramienta.

Disponer de métricas de trabajo, como: n°® de mensajes gestionados por cada usuario, n°
de asignaciones hechas por cada usuario o por equipo, tiempos de respuesta medios,
tiempo de resolucién medios etc.
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¢ Inclusion de cuentas sin loguear pero que permiten visualizar el contenido publicado en
todo momento.

4.1.4 ANALISIS DE LA INFORMACION

Para para poder realizar el andlisis de la informacion se debera poder seleccionar previamente
el periodo de analisis.

e Disponer de informes e indicadores de actividad generados de forma automatica mediante
la configuracién previa por parte del cliente de un panel de control que incluya los
pardmetros indicados por él.

Como minimo deben poder extraerse los siguientes indicadores:
- Audiencia: numero de seguidores de cada cuenta por red, mes y afio
- Alcance: impacto total, por red, mes y afio.
- Actividad: nimero de publicaciones, por red, mes y afio.
- Trafico: nimero de clicks Unicos, por red, mes y afio
- Interaccién: nimero de reacciones, por red, mes y afio.

¢ Disponer de indicadores de gestion: Obtener estadisticas de uso de la herramienta por
parte de la Comunidad de Madrid en su actividad diaria, incluyendo estadisticas globales,
por cada canal, por cada miembro del equipo, por etiquetas asignadas y por busquedas
(para seguimiento de campafias o temas de interés).

e La informacién podra ser filtrada también en funcién del tipo de actividad, la tematica y el
grado de viralidad.

e Capacidad para explotar la informacion recogida desde distintos niveles de agregacion,
permitiendo un desglose de los datos detallado hasta el nivel mas bajo, pudiendo alcanzar
los mensajes individuales (drilldown).

e Se podran solicitar ajustes de informes segun vayan surgiendo las necesidades de la
Comunidad de Madrid sin coste adicional.

e Posibilidad de exportar las estadisticas/informes a otros formatos, como Excel, PDF de
cada una de las cuentas de Comunidad de Madrid, dando la posibilidad de filtrar
previamente por fecha y hora.

e Permitir la planificacién del envio automatico por correo de estos informes.

¢ Los informes podran ser consultados on-line y/o ser descargados, y tendran un disefio y
formato que permitan su correcta visualizacion en pantalla, proyeccién e impresion.

e Todos estos informes e indicadores, asi como el disefio de la exportacion de los datos de
la prestacion del servicio y su correspondiente exportacion deberan estar disponibles para
su utilizacién por la Comunidad de Madrid en tiempo real y en un maximo de 60 dias desde
el inicio del proyecto.
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4.1.5 ESCUCHA ACTIVA'Y REPORTING

Ademés del trafico en el que se menciona explicitamente a la Comunidad de Madrid, la
herramienta debera realizar una escucha activa de su propia actividad en redes sociales y otras
fuentes de informacion, pudiéndose seleccionar previamente el periodo de tiempo:

e Obtener informes de forma auténoma, agil y rapida por parte de la Comunidad de Madrid.

e Asesoramiento continuo por el adjudicatario en la obtencién de los nuevos informes que se
requieran y los ajustes de los solicitados.

¢ Planificar el envio automatico por correo de estos informes.
4.1.6 SERVICIOS ASOCIADOS A LA PLATAFORMA

La plataforma de gestidn de redes debera estar configurada en un maximo de 60 dias laborables
y deberd realizar las siguientes funciones:

e Conexion, edicion y publicacién de todas las redes sociales y canales de mensajeria
instantanea.

¢ Asignacion de roles a usuarios.
¢ Instalacién en la plataforma del mapa de etiquetado indicado por el cliente.
e Celebracién de las reuniones técnicas necesarias para la implantacion de la plataforma.

¢ Definicién de los pardmetros a monitorizar para la realizacién de informes por cada una de
las cuentas logueadas.

e Formacion previa al uso de la plataforma de un minimo de 20 horas en espafiol dirigida a
las personas usuarias que determine el cliente, de forma on-line o presencial segun sus
indicaciones y con los medios técnicos necesarios para su aprovechamiento.

¢ Implantacién de un sistema de alertas: notificacion via email y mensajeria instantanea
(Telegram o WhatsApp) para la aprobacion de contenidos delicados: editar copy, aprobar
o descartar publicacion.

e Soporte técnico 24/7 atendido en espafiol por persona fisica horario de 8:00 a 20:00 h.

¢ Servicio de mantenimiento y soporte al usuario del Software de Gestion de Redes Sociales
durante la ejecucion del contrato.

4.2 REQUISITOS DE SEGURIDAD

Establecimiento de los niveles de seguridad y confidencialidad adecuados de la informacion
manejada, de acuerdo con la legislacion vigente.

La gestion de los usuarios del sistema, definicion de perfiles, niveles de acceso, etc., seran
controlados mediante la herramienta prevista. En todo caso, la definicion y especificacion de perfiles
de autorizacion seré realizada por el adjudicatario y aprobada por Comunidad de Madrid.

La herramienta debera permitir una trazabilidad completa de toda la actividad realizada en el
sistema por parte de los usuarios.

4.3 REQUISITOS DE PRUEBAS

4.3.1 Pruebas de usuario o aceptacion.
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Estas son las pruebas que realiza el usuario y que dan la conformidad de que el servicio que recibe
es lo que solicito inicialmente y su comportamiento es correcto.

Estas pruebas se realizaran de forma conjunta y permanente al menos entre el Usuario clave y el
adjudicatario.

Los usuarios que lleven a cabo las pruebas de aceptacion deberan recibir previamente la formacién
necesaria para que dispongan del criterio suficiente para poder llevarlas a cabo.

CLAUSULA 5. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL CONTRATO

El seguimiento y control de los trabajos a prestar por parte del adjudicatario, se efectuara sobre las
siguientes bases:

e Seguimiento continuo de la evolucién del contrato entre el Responsable del suministro por parte
del adjudicatario y el Responsable del Contrato que la Agencia designe.

¢ La Agencia determinard los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo el
seguimiento y control del contrato

e La Agencia es responsable de la documentacion del seguimiento de contrato, ubicada en el
correspondiente repositorio de documentacion identificado para tal efecto. Es responsabilidad
del Adjudicatario mantener adecuadamente actualizada esta documentacion de seguimiento del
contrato, siguiendo las pautas e instrucciones de la Agencia.

e Los comités y reuniones de seguimiento de contrato se celebraran con la periodicidad que el
Responsable del Contrato de la Agencia determine y se definen para efectuar el seguimiento de
los trabajos y tienen como finalidad controlar y garantizar que los trabajos se ejecutan con los
niveles de calidad requeridos y de conformidad con las condiciones contractuales.

e Para este contrato, se establecera un Comité de Seguimiento y Control del Contrato (CSC) con
periodicidad mensual.

CLAUSULA 6. CALIDAD DEL SUMINISTRO

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario propondra las mejoras de calidad que
estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada. No obstante, la Agencia podra establecer
las acciones de aseguramiento de la calidad sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos
gue estime oportunas.

CLAUSULA 7. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Madrid Digital considera de méxima importancia la continuidad y el rendimiento del servicio mismo,
por lo que se definirdn los correspondientes indicadores que permitan medir un nivel de calidad
adecuado de modo que se preste especial implicacién en la resolucion de incidencias y de
situaciones de discontinuidad y falta de rendimiento ofrecido.

Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), para el objeto de este contrato.

A continuacion, se especifican los niveles de Servicio y tiempos de respuesta de resolucion de
aplicacion a cualquier incidencia de los componentes en funcion de su criticidad:
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NIVEL ) TIEMPO DE RESOLUCION
CRITICIDAD BISSORIElon] MAXIMO

La situacion bloquea la operativa especifica del usuario con pérdida
ALTA severa del Servicio, no existiendo un camino alternativo que provea un 4 horas
resultado de calidad.

NORMAL Resto de situaciones. 2 dias

Se considerara como comienzo del computo del tiempo de resolucion:

¢ La fecha/hora de su notificacion, si esta se ha realizado dentro del horario laborable (8:00 h a
20:00 h), o

¢ Las 8:00 h de la mafiana del siguiente dia laborable, si esta ha sido notificada fuera del horario
laborable.

Para el calculo del tiempo de resolucion con nivel de criticidad “Normal”, se considerara el calendario
laboral de Madrid Digital, mientras que para los de nivel de criticidad “Alta”, se considerara tiempo
natural.

Tras la resolucioén se verificara si la solucién aplicada al Servicio:
¢ No ha resuelto por completo el problema original y/u,

¢ Origina cualquier efecto colateral y/o,

e Produce errores en otros componentes,

En cuyo caso se generara una reapertura del mismo.

CLAUSULA 8. CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitacién y ante cualquier necesidad de aclaracién sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente pliego de prescripciones técnicas, el licitador podra
dirigirse a:

md _presidencia-pliegos@madrid.org

Los licitadores deberan identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo
de licitacion, el interlocutor Unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracién sobre
los términos expuestos en el presente pliego.

La Directora de Servicios a Consejerias de Presidencia, Justicia e Interior; y Administracion Local y
Digitalizacion

Firmado digitalmente por: CUESTA GALLARDO MERCEDES
Fecha: 2023.07.11 16:01

Fdo. Mercedes Cuesta Gallardo
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