ZKIA./NUM.
20257002332

DATA/FECHA
1270372025

ALKATEAREN DEKRETU LIBURUA
LIBRO DE DECRETOS DE ALCALDIA

BARAKALDOKO UDAL GORENA
ILUSTRE AYUNTAMIENTO DE BARAKALDO
ALKATETZA ETA AUZOAK, GOBERNU IREKIA, HIRI AGENDA, SUSTAPEN EKONOMIKOA, TURISMOA ETA BERRIKUNTZA ARLOA

AREA DE ALCALDIA Y BARRIOS, GOBIERNO ABIERTO, AGENDA URBANA, PROMOCION ECONOMICA, TURISMO E INNOVACION

ELDUR
BaRK

AREA FUNCIONAL DE ALCALDIA , GOBIERNO ABIERTO, TURISMO E
INNOVACION

-SERVICIOS GENERALES-

- SERVICIO DE GESTION DE REDES SOCIALES MONITORIZACION Y ANALISIS DEL
COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS ONLINE DEL AYUNTAMIENTO DE
ASUNTO | BARAKALDO (COMMUNITY MANAGEMENT)

- EJERCICIO 2025-2027

OBJETO | PLIEGOS DE PRESCRIPCIONES TECNICAS.

1. OBJETO.
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO.
A) Principios.

B) Gestién de las redes socialesen las que participa el Ayuntamiento de
Barakaldo: Facebook, X, Instagram, Youtube, WhatsApp Messenger.

a. Tareas.

b. Periodicidad. Contenido minimo.

c. Contenidos graficos.

d. Gestidn de la interaccion del publico.

e. Gestidn en situacién imprevistas, de crisis y que requieran una
atencion inmediata por su gravedad.

f. Captacién de usuarios y promocién de imagen corporativa en las
redes sociales.

g. Seguimiento de cuentas corporativas externas.

C) Monitorizacién e informes mensuales de los impactos logrados, asi como uno
con informacién anual en el mes de diciembre de cada afio de vigencia del
contrato.

3. COBERTURA DE LA INFORMACION QUE HA DE SER OBJETO DE LA GESTION EN LAS
REDES SOCIALES.

4. ORGANIZACION DEL TRABAJO.
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5. LUGAR DE REALIZACION DE LOS TRABAJOS Y MEDIOS MATERIALES.

6. COOFICIALIDAD LINGUISTICA.

7. CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA REGULADORA DE LA PUBLICIDAD

INSTITUCIONAL.

8. DERECHOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL E INDUSTRIAL.

9. CONFIDENCIALIDAD. PROTECCION DE DATOS.
10. RESPONSABLE DEL CONTRATO.
11. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION.
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1. Objeto.

El presente pliego tiene por objeto la regulacion de las condiciones técnicas que han de
regir la contratacion de la asistencia técnica para la gestion, mantenimiento,
actualizacién y seguimiento, de los perfiles del Ayuntamiento en las redes sociales:
cuentas en Facebook, X, Instagram, Youtube, WhatsApp Messenger. (Community
Management).

2. Descripcion del servicio.

En la actualidad, las cuentas del ayuntamiento en redes sociales son los tres perfiles
oficiales de Facebook, X, Instagram, Youtube, WhatsApp Messenger.

A) Principios.

Los principios basicos en la seleccion y difusién de la informacién a los que ha de
ajustarse la empresa adjudicataria a través de los perfiles institucionales son los
siguientes: veracidad, utilidad, transparencia, relevancia, promocién de habitos de vida
saludable, difusién de valores de marca e interés para la ciudadania, de todo aquello
gue promueva u organice, o en lo que participe o colabore el Ayuntamiento.

B) Gestion de las redes sociales en las que participa el Ayuntamiento de Barakaldo:
Facebook, X, Instagram, Youtube, WhatsApp Messenger.

a. Tareas.

En desarrollo de esta gestién de los perfiles del Ayuntamiento en las redes sociales la
empresa adjudicataria sera responsable de las siguientes tareas:

la dinamizacién de los perfiles existentes en estas redes sociales (Facebook, X,
Instagram, Youtube, WhatsApp Messenger) atendiendo en base a la estrategia
acordada con el equipo municipal responsable.

¢ el seguimiento de su evolucion mediante la elaboracién de informes mensuales
con las métricas adecuadas, utilizando herramientas de software especializadas
que aporten un valor afiadido a los gestores de estadisticas implicitos en cada
una de las grandes plataformas social media.

¢ la edicion, publicaciéon y actualizacién constante de informacidn textual y grafica
de interés y relevancia para la ciudadania distribuida a través de los perfiles en
las redes sociales.

b. Periodicidad. Contenido minimo.
a) Los contenidos deben cumplir con los siguientes requisitos:
e Las publicaciones debe realizarse todos los dias del afio, incluidos los festivos.

e El ambito horario de publicacién es el comprendido entre las 8 y las 21 horas. La
empresa adjudicataria debe estar disponible en los horarios de oficin qu
seguidamente se sefiala:
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o De9.00 ha14.00h.
o De 16.00 h.a 19.30 h.

e El nimero de publicaciones dependerad de la actualidad y de la funcion de
servicio informativo de interés publico y/o de alerta.

b) En todo caso se establecen unos minimos, que son los siguientes:

e en el perfil de X se establecen, diariamente, un minimo de 1 tuits de
contenido propio y un maximo de 10; ello no obstante se puede superar
el limite maximo diario de 10 tuits en la cobertura en directo de
determinados actos y eventos.

e enla cuenta de Facebook 1 post de contenido propio como minimo y un
maximo de 4 publicaciones diarias;

e en la cuenta de Instagram se establece, semanalmente, un minimo de 5
actualizaciones de contenido propio y un minimo de 5 stories.

c. Perfiles de Twitter y Facebook,
Han de incluirse tres grandes grupos de contenido:

e Actualidad prevista en el Ayuntamiento elaborada y difundida por el Area
competente en materia de Comunicacion. Este apartado incluye actividades
organizadas por el Ayuntamiento o eventos en los que colabora.

e Actualidad sobrevenida e imprevista y alertas.

¢ Informacién variada de interés para la ciudadania relacionada con la
alimentacién saludable y sostenible.

Este contenido se detalla y especifica en el apartado 3 de este Pliego.
d. Cuenta en Instagram

Dada la especificidad de esta red social, estad centrada en aportar valor con contenidos
emocionales y relevantes, a partir de la seleccion de imdgenes inspiradoras. Los
contenidos, vinculados o no a la informacion de actualidad, estdn circunscritos a
actividades ludicas, de interés cultural o medioambiental relacionadas con la
alimentacion y los habitos de vida saludable.

e. WhatsApp Messenger.

Tiene como objetivo que todos/as los/las vecinos/as reciban informacién sobre la
actualidad municipal: actividades, eventos, acuerdos del ayuntamiento informacién
puntual de emergencias, cortes de vias publicas o plazos.

No sirve como canal para comunicar incidencias o quejas.

Este es un servicio de informacién unidireccional es decir, no respondera a los mensajes
ni llamadas.
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No sustituye a los cauces habituales de comunicacién con el Ayuntamiento

Los mensajes informativos se enviardn mediante listas de difusidn, es decir, no se trata
de un grupo de WhatsApp, por lo que cada usuario recibird su mensaje privado sin
interactuar con el resto de usuarios.

Los usuarios no podran enviar mensajes inadecuados al Servicio Whatsapp del
Ayuntamiento, el envio de este tipo de mensajes se considerara como un mal uso del
servicio y ello supondra la eliminacién de dicho contacto por parte del Administrador.

f) Contenidos graficos.

Todas las publicaciones deberdn ir acompafiadas de imagen, con las caracteristicas que
exige cada red para su correcta visualizacion.

Estas imdagenes o elementos graficos pueden ser fotografias, carteles, infografias,
imagenes animadas (GIFs) o videos y seran proporcionadas por la propia empresa
adjudicataria, si asi se le requiere, o en su caso, por el equipo de Comunicacion.

Dentro de estos elementos gréficos, la empresa deberd aportar:
* Infografias: Un minimo de 60 anuales.
¢ Imagenes animadas (GIFs): Un minimo de 20 anuales.
¢ Videos. De corta duracién, de entre 1’y 2’. Un minimo de 35 anuales.

e Fotografias: la empresa adjudicatarias realizara un reportaje fotografico mensual
de las instalaciones, clientes, actividades u otros entornos acordados con
Comunicacion del Ayuntamiento. Asimismo, la empresa disefiara la imagen
grafica de los diferentes eventos que organiza el Ayuntamiento con un maximo
de 10 anuales. Esta imagen, deberd contar con la supervision del equipo de
Comunicacion de el Ayuntamiento.

g). Gestion de la interaccion del publico.

La empresa adjudicataria debe responder en un breve plazo (limite maximo de 2 horas
en dias laborables y 4 horas en festivos) los mensajes que el publico envia a las redes
sociales citadas en el pliego, siempre que se trate de ofrecer una informacién de
servicio.

Si es posible se responde con la informacion que se solicita, siempre con las garantias
de veracidad que resulten de contrastar las respuestas con el Ayuntamiento. Si no es
posible, se traslada al equipo de Comunicacion quien derivarad la demanda al area que
puede responder o tramitar la peticiéon o situacién expuesta por el usuario,
transmitiéndole la informacion solicitada cuando se obtenga la respuesta.

En todo caso, se informara al publico para que se sienta atendido y escuchado.
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h) Gestion en situacién imprevistas, de crisis y que requieran una atencion inmediata
por su gravedad.

Se definird conjuntamente con el equipo de Comunicacion del Ayuntamiento el
protocolo de actuacién ante situaciones de crisis de reputacion o incidencias graves.

En estos casos, se actuara de urgencia y de forma extraordinaria, suceda en el horario
gue suceda y, siempre se pondra en conocimiento de los responsables de Comunicacién
del Ayuntamiento. Dentro de esta funcion de gestion de la reputacién y escucha activa,
la empresa adjudicataria deberd utilizar herramientas avanzadas de escucha activa para
monitorizar las principales redes sociales y conocer las conversaciones que se producen
sobre temas relacionados con el Ayuntamiento en el “social media”, analizando los
resultados y emitiendo informes, con periodicidad mensual. En las reuniones de trabajo
periddicas se fijardn los términos a monitorizar y los indicadores a obtener, siempre con
una actitud proactiva y con el objetivo de mejorar la gestion de la empresa
incorporando al proceso de toma de decisiones las demandas.

i) Captacién de usuarios y promocion de imagen corporativa en las redes sociales.

La empresa adjudicataria tendra que desarrollar propuestas de lanzamiento y captacion
de usuarios, mediante la interaccion, relacion y comunicacion directa. El crecimiento de
usuarios ha de ser exclusivamente organico. Esto puede implicar idear e implementar
concursos y/o acciones promocionales en las redes sociales que respondan a los
objetivos de interaccion con los usuarios que se pretendan conseguir, a propuesta del
Ayuntamiento.

j) Seguimiento de cuentas corporativas externas.

La empresa debe “seguir” las cuentas de aquellas entidades publicas y privadas que el
ayuntamiento considera colaboradores, aliados o grupos de interés, las cuales estaran
recogidas en el listado que se facilite a la empresa adjudicataria.

Se “seguird” a estas cuentas, “retuiteando” la informacion que se considere relevante y
de interés, interactuando, “etiquetando” a las diferentes cuentas vy, utilizando el “me
gusta”, se contribuird a este objetivo de visibilizar la imagen del Ayuntamiento y su
gestion en las redes sociales.

C) Monitorizacidn e informes mensuales de los impactos logrados, asi como uno con
informacion anual en el mes de diciembre de cada afio de vigencia del contrato.

La Empresa adjudicataria debe proporcionar una evaluacién del funcionamiento de las
cuentas institucionales en las redes sociales, aportando, como minimo:

e Twitter: NUmero de tweets; Numero total de seguidores y crecimiento mensual;
Datos de seguidores (Franjas de edad; género, etc.); Nimero de menciones;
Numero de respuestas; Numero de me gustas; NUmero de retuits; Nimero de
impresiones; Numero de clics en el perfil, asi como otros datos de tipo técnico
que le sean requeridos.
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Facebook: Numero de publicaciones (post); NUumero total de Fans; Datos de
seguidores (Franjas de edad; género, etc.); Alcance total; Tasa compromiso;
Numero de me gustas en publicaciones; Numero de comentarios en
publicaciones; NUmero de publicaciones compartidas; Numero de clics en
enlaces, asi como otros datos de tipo técnico que le sean requeridos.

Instagram: NUmero de impresiones; Alcance de las publicaciones; Numero de
visitas al perfil, Nimero de clics en el sitio web de la biografia; Evolucion del
nimero de seguidores; Datos de seguidores (Franjas de edad; género, etc.);
Evolucion del nimero de interacciones en las publicaciones, asi como otros
datos de tipo técnico que le sean requeridos.

3. Cobertura de la informacion que ha de ser objeto de la gestion en las redes sociales.

a) Acontecimientos diarios:

Se debera atender a la informacion oficial que se genere por la realizacion de actos,
actividades y eventos de caracter diario y ordinario en el municipio.

Se incluyen, sin cardcter exhaustivo, los siguientes:

Afecciones a la via publica: corte de calles, obras planificadas, ocupaciones de
via publica;

Eventos culturales, educativos, deportivos, solidarios y similares;

Actos oficiales en los que intervengan cualquier miembro del equipo de
gobierno municipal en representaron del Ayuntamiento;

Actos privados de relevancia social en el municipio.

Noticias generadas por cualquiera de las areas, servicios y departamentos
municipales, incluidos los organismos publicos dependientes del ayuntamiento
de Barakaldo.

b) Acontecimientos/eventos periddicos y planificados.

Se deberd atender a la informacién generada con motivo de acontecimiento de caracter
periddico y/o planificado. Por el Ayuntamiento se pondrd oportunamente a disposicién
de la empresa adjudicataria y con antelacion suficiente la relacion de actos y eventos
planificados.

Se incluyen, sin cardcter exhaustivo, los siguientes:

Fiestas de los barrios del municipio y fiestas populares puntuales.
Fiestas del Carmen /Karmenak.
Campafias de Navidad / Gabonaldia.

Participacion en ferias nacionales e internacionales.
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- Programas/campafias organizadas por el Ayuntamiento, bien directamente o
por medio de una empresa contratada.

El Ayuntamiento facilitard a la empresa adjudicataria una relacion de las actividades
planificadas que sean de responsabilidad de las diferentes Areas y Servicios municipales.

c) Informacion sobre politicas y servicios municipales, procedimientos administrativos y
cumplimiento de los correspondientes tramites.

Se incluyen aqui a titulo ejemplificativo las convocatorias de subvenciones, ayudas,
becas y similares, de contrataciéon de personal, de apertura de plazos para pago de
impuestos, de modificaciones normativas, etc...

4. Organizacion del trabajo.

La adjudicataria trabajara en coordinacion con el equipo responsable de redes sociales
del equipo de Comunicacion de el Ayuntamiento en materia de agenda, eventos,
noticias y recursos textuales y graficos.

Podra hacer uso del material multimedia, ficheros de texto, imagen fija, imagen en
movimiento del equipo su equipo de Comunicacion, solo y exclusivamente para los fines
expuestos en el objeto y funciones de la presente licitacion.

Ademas de lo especificado en el punto anterior, el Community Manager de la empresa
adjudicataria habra de tener disponibilidad para personarse en el Ayuntamiento o en
aquellos otros lugares, dentro del término municipal, en los que se requiera su
presencia por el personal responsable de Comunicacién de el Ayuntamiento.

Esto supone la asistencia a actos y eventos hasta un maximo de 5 cada mes, la
redaccidon de contenidos y toma y adaptacion de imagenes a los formatos de las redes, y
la participacién en reuniones de trabajo periddicas.

El desplazamiento es por cuenta del adjudicatario..

Se asigna a la Jefatura de Seccién de los Servicios Generales del Area que impulsa este
contrato la responsabilidad de velar por la correcta ejecucion del contrato conforme a
las exigencias y condiciones establecidas en este Pliego, asumiendo a tal efecto la
condicién de Responsable del contrato.

No obstante lo anterior, para consultas, preguntas, quejas, incidencias o interacciones,
mas alla de la mera mencién o agradecimiento, se dara la respuesta en coordinacion
con la persona designada por la citada Area, siempre a la mayor brevedad posible.

La empresa adjudicataria deberad realizar una labor proactiva, tomando la iniciativa en
los trabajos que realice para la consecucion de los objetivos planteados, pudiendo
proponer las actuaciones que considere convenientes al Area para su aprobacion.

5. Lugar de realizacion de los trabajos y medios materiales.

Los trabajos se llevaran a cabo de forma habitual en las dependencias de la empresa
adjudicataria, con sus propios recursos fisicos y logisticos.
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6. Cooficialidad linguistica.

Los mensajes insertados en cada uno de los medios de comunicacién previstos seran en
euskera o castellano, segun se sefiale por el Ayuntamiento.

En todo caso las conversaciones interactivas con los usuarios de este servicio se
realizaran en el idioma oficial que éstos hayan utilizado.

7. Cumplimiento de la normativa requladora de la publicidad institucional.

En el desarrollo de esta actividad, el Ayuntamiento de Barakaldo habrd de observar el
cumplimiento de las exigencias establecidas en la Ley 6/2010, de 23 de diciembre, de
publicidad y comunicacién institucional de Euskadi.

8. Derechos de propiedad intelectual e industrial.

El material correspondiente a los diversos trabajos que se le encarguen a la empresa
adjudicataria, asi como los derechos de explotacion y reproduccién, distribucion vy
utilizacion en todo o parte para uso interno y externo en cualquier formato y sin ninguna
limitacidon, quedardn en propiedad exclusiva del Ayuntamiento, que podra hacer uso legal
de los mismos en la forma que estime conveniente, en orden a su difusiéon, exhibicion o
cualquier otra forma de divulgacion.

Ademas, en el supuesto de que durante el contrato se realice algin tipo de material de
disefio, la empresa adjudicataria, una vez que haya realizado la produccion definitiva de
las distintas piezas, debera entregar al Ayuntamiento de Barakaldo dos copias originales
de todo el material creativo.

9. Confidencialidad. Proteccidn de datos.

El personal que vaya a intervenir en la ejecucion del contrato tendrd expresamente
prohibido el acceso a los datos de cardacter personal que obren en el departamento vy, si
por cualquier circunstancia, tuviera acceso a dichos datos vendra obligado a mantener
secreto respecto a los mismos vy la utilizacion de dichos datos se efectuara con estricta
observancia de lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccién de Datos de Caracter Personal; y el Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica
15/1999.

La empresa adjudicataria deberd comunicar lo establecido en los apartados anteriores a
la totalidad del personal que vaya a intervenir en la ejecucion del contrato, vy
respondera de todos los dafios y perjuicios que sean consecuencia del incumplimiento
de cualquiera de las obligaciones establecidas, por si misma o por parte del personal
gue haya accedido a la informacién en virtud de la relacion con la adjudicataria.
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10. Responsable del contrato.

Asume la condicion de responsable de este contrato la Jefatura de los Servicios
Generales del Area funcional de Alcaldia, Gobierno Abierto, Turismo e Innovacidn.

11. Condiciones especiales de ejecucion.

OBLIGACION DE EVITAR ESTEREQTIPOS SEXISTAS.

En toda la documentacién, publicidad, imagen o material que se genere con motivo de
la ejecucién del contrato, la empresa o entidad adjudicataria, asi como la subcontratista
en su caso, deberd emplear un uso no sexista del lenguaje, evitar cualquier imagen
discriminatoria de las mujeres o estereotipos sexistas y fomentar una imagen con
valores de igualdad, presencia equilibrada, diversidad, corresponsabilidad y pluralidad
de roles e identidades de género.

EL JEFE DE SECCION
Servicios Generales de Alcaldia

Carmelo Urrutia Garro

FIRMADO ELECTRONICAMENTE
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