PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE COMUNICACION INSTITUCIONAL Y GESTION
DE REDES SOCIALES

1. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato consiste en la prestacion de un servicio de asistencia de agencia
de comunicacion, marketing y publicidad en los términos y condiciones definidos en este
pliego. Comprende el apoyo, soporte y asistencia técnica en el desarrollo y la ejecucion
de las medidas y acciones de comunicacién del ayuntamiento de Ortuella (en adelante,
el Ayuntamiento) con el objetivo de trasladar, posicionar y aumentar su reputacién y dar
conocimiento, visibilidad y reconocimiento al conjunto de sus actividades.

Todas las actividades que se desarrollen estaran sujetas a la Ley 6/2010, de 23 de
diciembre, de publicidad y comunicacion institucional de Euskadi

Los objetivos, necesidades y funcionalidades concretas que el Ayuntamiento pretende
satisfacer con la formalizacion de este contrato son las siguientes:

1.1 Incrementar el valor del activo de la marca Ortuella, su reputacién, imagen y
prestigio, destacando los valores y resaltando su actividad.

1.2 Apoyar la consecucion de los objetivos propuestos en la estrategia de marketing
y de comunicacion del Ayuntamiento, en coordinacién y cooperacion con los

distintos agentes implicados en los mismos.

1.3 Otorgar coherencia a las diversas acciones y alinearlas con la actividad del
Ayuntamiento ayudando a ésta a conseguir los mencionados objetivos.

1.4 Fomentar el interés y la participacion activa de la ciudadania

2. SERVICIOS A REALIZAR

La prestacion de los servicios se efectuara con arreglo a los requerimientos vy
condiciones estipulados es este pliego de prescripciones técnicas, asi como en el
correspondiente pliego de clausulas administrativas particulares, relativas a esta
contratacion.

Dada la naturaleza y el objeto de contrato se prevé, a efectos de mejor identificacion de
las actividades a ejecutar, la division en tres tipos de acciones:



» Accion 1. Apoyo, soporte y asistencia en la comunicacion institucional externa
del Ayuntamiento

» Accidén 2. Dinamizacion de redes sociales municipales; cuentas en Facebook, X
e Instagram y canal YouTube

» Accién 3. Creacion, gestion y dinamizacion del canal institucional de WhatsApp
del Ayuntamiento de Ortuella

21 Acciéon 1: Apoyo, asesoramiento y asistencia en la comunicacion
institucional externa en el Ayuntamiento.

La empresa adjudicataria dara apoyo, soporte y asistencia técnica en la ejecucién de
las diferentes medidas y acciones en la comunicacion externa del Ayuntamiento. Estas
tareas de apoyo y soporte a realizar en la ejecucién del contrato son:

e Labores de asesoramiento al Ayuntamiento en la ejecucion de su Plan de
Comunicacion.

e Atencion a demandas de medios de comunicacion.

Los periodistas que deseen realizar consultas, confirmar datos y/o entrevistar a
algun miembro del equipo de gobierno contactaran en primer lugar con el servicio
de prensa, a través del cual canalizaran sus requerimientos.

A efectos de garantizar un contacto permanente con los medios de prensa, se
realizara el mantenimiento de una amplia base de datos con direcciones de correo
electronico, teléfonos y nombres de contacto en periédicos, radios y televisiones de
caracter local y autonémico, asi como las delegaciones locales de los medios de
alcance nacional.

e Elaboracién y apoyo en la redaccion periodistica de convocatorias, comunicados,
notas de prensa, dosieres, newsletters, informes o labores de mailing a los medios.

e Asistencia en la convocatoria de ruedas de prensa y coordinacion con los medios
de comunicacion.

- Convocatoria a medios.
Dos dias antes de cada rueda de prensa, se elaborara y enviara a todos los
medios una convocatoria explicando la fecha, hora y lugar de la comparecencia
publica, asi como sus principales motivos. De manera paralela se mantendra



contacto telefénico con los principales medios de informacion local para
garantizar la presencia y cobertura de la rueda de prensa en cuestion.

- Redaccion y envio de notas de prensa.
De manera coordinada con los responsables municipales, la empresa
adjudicataria se encargara de redactar las notas de prensa requeridas por el
Ayuntamiento, ya sea para presentar en ruedas de prensa o para su simple
envio a los medios de comunicacion. Todas las notas seran enviadas en
euskera y castellano.
El equipo redactor solicitara la informacion necesaria para la elaboracién del
dossier de prensa y la posterior nota de prensa. Por otro lado, sera responsable
de obtener las fotografias que estime oportuno para complementar tanto el
dossier como la citada nota de prensa.
Asimismo, apenas concluya la rueda de prensa se enviara la nota de prensa a
todos los medios incluidos en su base de datos, para lograr que todos aquellos
que no hayan estado de manera presencial también puedan contar con la
informacion en tiempo real.

Actualizacion de contenidos de la pagina web institucional.

Seguimiento semanal de las noticias difundidas en los distintos medios sobre el
municipio de Ortuella.

Servicio de cobertura grafica en actos de comunicacion relevantes como
presentaciones o convocatorias de interés que genere y seleccione el
Ayuntamiento. Las fotografias pasaran a ser propiedad del Ayuntamiento para su
archivo u acciones posteriores que considere.

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

Informacion que ha de ser objeto de cobertura:

1. Acontecimientos diarios como:

- Afecciones ala via publica: cortes 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 representacién del Ayuntamiento.

- Actos privados de relevancia social en el municipio.

- Noticias relacionadas con obras, servicios de limpieza o jardineria.

- Cambios o modificaciones en ordenacion urbana.

- Actuaciones o programas de medio ambiente.



- Noticias relacionadas con el empleo y comercio, realizadas por Behargintza.

- Promocionar contenidos relacionados con las asociaciones o clubes del
pueblo.

- Noticias que el Ayuntamiento considere que se debe dar difusion.

2. Acontecimientos / eventos periddicos y planificados como
- Fiestas de los barrios del municipio y fiestas populares.
- Fiestas patronales
- Fiestas navidenas
- Carnaval
- Halloween
- Ferias agricolas
- Programas / campanas / Eventos organizadas por el Ayuntamiento, bien
directamente o por medio de otros colaboradores

3. Informacion sobre politicas y servicios municipales, procedimientos
administrativos y cumplimento de los correspondientes tramites. Por ejemplo,
convocatorias de subvenciones, ayudas, becas y similares, de contratacion de
personal, de apertura de plazos para pago de impuestos, de modificaciones
normativas, etc.

e Realizacién de piezas audiovisuales breves — como maximo 1 al mes - cuando lo
solicite el Ayuntamiento para coberturas de actos especiales de prensa y su
posterior difusidon en redes u otros canales. Las piezas pasaran a ser propiedad del
Ayuntamiento para su archivo y acciones posteriores que considere.

e Elaboracién de memoria final para la evaluacion posterior. Contemplara, asimismo,
una recopilacién digital de todo el material fotografico y audiovisual realizado.

En caso de que, puntualmente, el Ayuntamiento de Ortuella decida adoptar para sus
perfiles sociales la imagen de alguna campafa de comunicacion y/o publicidad offline,
proporcionara a la adjudicataria los originales para que ésta pueda adoptar la creatividad
a las caracteristicas graficas y técnicas de cada uno de los perfiles.

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

Todas estas tareas estaran coordinadas de acuerdo al protocolo de coordinacion (punto
6) acordado por las partes.



2.2 Accion 2: Gestion de las redes sociales del Ayuntamiento, concretamente
de los perfiles de Facebook, X, Instagram y YouTube.

Los servicios a prestar seran los siguientes:

e Creacion y configuracion de futuros canales (Linkedin, Tiktok...) si se considera
adecuado por parte del Ayuntamiento de Ortuella.

e Gestion de contenidos.

Con respecto a la gestion de contenidos debera mantenerse una publicacion
minima de contenidos en las siguientes redes, con captacion de los mensajes y
comentarios emitidos por los usuarios y seguidores.
- Instagram: al menos 5 post y stories semanales.
- X: semanalmente 5 Tweets de contenidos, propio o relacionado, mas
menciones, interacciones, Retweets, agradecimientos y resolucion de dudas.
- Facebook: de 16 a 20 noticias mensuales, en funcion de la planificacion de
contenidos establecida por el Ayuntamiento de Ortuella.
- YouTube: Se publicaran todos los videos de material proporcionado por el
Ayuntamiento o entidades colaboradoras, en funciéon del material audiovisual
del que se vaya disponiendo.

Se debera implementar un protocolo (punto 6) que regule la respuesta de manera
agil en dias laborables a interacciones de las personas usuarias en todas las
necesidades que se puedan derivar. La forma de dar una respuesta adecuada (a
través del adjudicatario o responsables del Ayuntamiento, se debera determinar en
el procedimiento de actuacion — metodologia de trabajo).

Por ultimo, aunque la gestion de las cuentas de las redes sociales se lleve a cabo
por el adjudicatario, éstas seran propiedad del Ayuntamiento que dispondra de las
claves de acceso pudiendo editar y hacer publicaciones en ellas cuando lo estime
oportuno, asi como desautorizar a la empresa adjudicataria si se resolviese el
contrato o se hace un uso indebido de las cuentas.

e Almacenamiento de contenido relevante y subida de documentos, imagenes y
videos.

e Adaptacion de la creatividad y produccién de todos los elementos digitales graficos
de la estrategia social media correra a cargo de la empresa adjudicataria. Para ello
la empresa adjudicataria debera contar con capacidad para realizar disefio de
distintos elementos graficos.



e Desarrollo y ejecucion de las acciones propuestas de marketing y comunicacion
online a incluir en la estrategia de comunicaciéon online del Ayuntamiento
(Socialmendia Strategist) y que contribuyan a la consecucién de los objetivos
planteados en el presente pliego (ej. Uso de Hangouts, formularios online,
encuestas destinadas a fomentar la participacion online de los usuarios, etc.).

2.3 Acciéon 3: Creacion, gestion y dinamizacion del canal institucional de
whatsapp del Ayuntamiento de Ortuella.

La empresa adjudicataria realizara el servicio de creacion, gestion integral, generacion
de contenidos, analitica y mantenimiento del canal institucional de WhatsApp Business
del Ayuntamiento de Ortuella, como herramienta de informaciéon y servicio publico
dirigida a la ciudadania.

El canal de WhatsApp se concibe como un servicio informativo de caracter publico,
unidireccional, orientado a facilitar el acceso agil, veraz y util a la informacién municipal
de interés general.

El servicio incluira todas las actuaciones necesarias para la correcta implantacion y
funcionamiento del canal institucional de WhatsApp, garantizando su alineaciéon con la
estrategia de comunicacion municipal y con los principios de la comunicacién publica.

La gestidon del canal debera regirse por los siguientes principios:
e Servicio publico y utilidad social

e Veracidad y fiabilidad de la informacion

e Claridad, concision y accesibilidad

e Transparencia institucional

¢ Neutralidad politica

¢ Inclusién, igualdad y lenguaje no sexista

e Respeto a la proteccion de datos personales

Creacion y configuracion del canal de Whatsapp

La empresa adjudicataria sera responsable de:

¢ Alta, configuracién y puesta en marcha del canal oficial del Ayuntamiento de Ortuella
en WhatsApp Business Platform.

¢ Definicion del nombre del canal, descripcion institucional y elementos identificativos
conforme a la imagen corporativa municipal.

e Configuracion de listas de difusion o canales equivalentes que garanticen el caracter
unidireccional del servicio.

¢ Elaboracion de mensajes de bienvenida, aviso legal y normas de uso del servicio.

e Apoyo en la verificacién de la cuenta institucional.



Gestion y generacién de contenidos

El canal difundira informacién de interés publico y utilidad ciudadana, incluyendo, a titulo
enunciativo y no limitativo:

¢ Avisos y alertas municipales (emergencias, incidencias, meteorologia adversa).

o Cortes de trafico, obras, afecciones a la via publica.

¢ Informacién sobre servicios municipales.

¢ Plazos administrativos, tributos, subvenciones y ayudas.

o Actividades culturales, deportivas y sociales.

e Programas y campafas municipales.

¢ Informacion institucional relevante.

e Comunicaciones extraordinarias de interés general.

Se requerira disponibilidad inmediata las 24 horas en casos de urgencias como
temporales, incidencias urbanas, alertas sanitarias, etc., para informar a la ciudadania

a través del canal WhatsApp.

La frecuencia de envio de mensajes se ajustara a la actualidad informativa, evitando la
sobrecarga de comunicaciones.

Se garantizara un uso responsable del canal, priorizando la relevancia y el interés
general.

La planificaciéon de contenidos se coordinara con el area municipal responsable de
comunicacion.

Los mensajes se difundiran en euskera y castellano, conforme a las indicaciones del
Ayuntamiento y a la normativa de cooficialidad linguistica.

Todos los contenidos generados seran propiedad exclusiva del Ayuntamiento de
Ortuella, que podra utilizarlos, reproducirlos y difundirlos sin limitacion.

Queda expresamente excluido el uso del canal para fines comerciales, propagandisticos
o de confrontacion politica.

Gestion de la interaccion con la ciudadania

El canal tendra caracter unidireccional, no habilitandose la atencién de consultas,
incidencias o reclamaciones.

Se configuraran respuestas automaticas informativas indicando los canales oficiales
para la atencién ciudadana.



El envio de mensajes inapropiados por parte de usuarios podra conllevar su exclusion
del servicio.

Analitica, sequimiento y evaluacion

La empresa adjudicataria realizara labores de seguimiento y analisis del canal,
aportando:

¢ Informes periddicos que incluyan:

o Numero de suscriptores.
Evolucién del crecimiento del canal.
Numero de mensajes enviados.
Tasa de entrega y lectura.
Horarios de mayor impacto.

O O O O

o Analisis de resultados y propuestas de mejora.

Se emplearan herramientas compatibles con WhatsApp Business Platform que permitan
una medicion fiable de resultados.

Necesidades técnicas: Whatsapp Business Platform

La solucién propuesta debera cumplir, como minimo, los siguientes requisitos técnicos:
o Uso de WhatsApp Business Platform (API oficial).
e Cumplimiento estricto del Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD).
e Gestion segura de bases de datos de contactos.
o Posibilidad de segmentacion de envios (cuando sea técnicamente viable).
e Programacion de mensajes.
o Estadisticas avanzadas de entrega y lectura.
o Sistemas de copia de seguridad y control de accesos.
o Alojamiento de datos en entornos seguros.
o Capacidad de integracion con otras herramientas de comunicacion institucional.

Los costes asociados a licencias, plataformas o proveedores tecnoldgicos estaran
incluidos en el servicio.

3. PROGRAMACION Y CALENDARIO

La empresa adjudicataria estara obligada a mantener la continuidad del servicio a lo
largo de todo el periodo de vigencia del contrato, segun las necesidades de
comunicacion del Ayuntamiento.



La publicacion de los contenidos en los distintos perfiles descritos en el presente pliego
se realizara durante toda la semana, en funcion de la generacion de contenidos por la
actividad diaria del Ayuntamiento. Las publicaciones de los fines de semana y festivos
podran ser programadas con la suficiente anterioridad.

En casos de emergencias, se publicara informacion relevante para la ciudadania las 24
horas del dia.

4. MEMORIA DE EJECUCION DE LAS TAREAS A DESARROLLAR

Teniendo en cuenta el objeto del contrato, asi como los objetivos y tareas a realizar
incluidas en los apartados anteriores, la empresa licitadora debera elaborar una
memoria mensual que permita monitorizar el grado de ejecucidon y consecucion de
objetivos, asi como otra anualmente en el plazo de un mes desde la finalizacién del afio
en curso.

Ademas de ello, el Area de Alcaldia y Participacién del Ayuntamiento de Ortuella podra
pedir un informe especifico y monitorizacion de alguna de las actuaciones concretas que
desarrolle en coordinacion con otras actuaciones de comunicacion offline.

Los informes mensuales deberan contener al menos, la siguiente informacion:

- X: numero de tuits, numero de seguidores y crecimiento mensual, datos de
seguidores (franjas de edad, género, etc.), numero de seguidos, interacciones (RTs,
menciones, etc.), analisis de los tuits y cobertura de tematicas.

- Instagram: numero de publicaciones, numero de seguidores, datos de seguidores
(franjas de edad, género, etc.), interacciones totales y evolucién del nimero de
interacciones, numero de Likes en publicaciones, numero de publicaciones
compartidas, nUmero de comentarios en publicaciones, nimero de visitas al perfil,
alcance, consultas realizadas y contestadas satisfactoriamente, cometarios
negativos y positivos, etc.

- Facebook: numero de publicaciones, numero de seguidores, datos de seguidores
(franjas de edad, género, etc.), interacciones totales, numero de Likes, niumero de
publicaciones compartidas, numero de comentarios en publicaciones, nimero de
clics en enlaces, alcance, consultas realizadas y contestadas satisfactoriamente,
cometarios negativos y positivos, etc.

- Youtube: Resumen de videos subidos, impresiones y alcance.



- Whatsapp: numero de suscriptores, evolucion del crecimiento del canal, nUmero de
mensajes enviados, tasa de entrega y lectura, horarios de mayor impacto.

5. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

5.1. Recursos propios

La empresa adjudicataria debera contar con el personal necesario y la cualificacién
técnica adecuada para la prestacién del servicio (marketing, periodismo, comunicacion,
etc.). El precio del contrato incluira igualmente los medios técnicos necesarios para el
desarrollo de cada uno de los servicios. Ademas, la adaptacién de la creatividad y
produccion de todos los elementos digitales graficos de la estrategia social media
correra a cargo de la empresa adjudicataria. Para ello la empresa adjudicataria debera
contar con capacidad para realizar disefio de distintos elementos graficos.

5.2. Recursos humanos

Las personas integradas dentro del equipo deberan contar con los conocimientos
necesarios para la gestion de redes sociales, edicion audiovisual y tratamiento de textos.

Este conocimiento se demostrara con la formacién académica y mediante la experiencia
adquirida a través de trabajos demostrables.

Todas los/as trabajadores/as de la empresa deben estar debidamente dadas de alta en
la Seguridad Social, y la empresa adjudicataria estara obligada al cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes en materia laboral, de Seguridad Social y de seguridad e
higiene en el trabajo, ejecutando el servicio bajo las medidas de seguridad establecidas
en el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se desarrolla el articulo 24 de
la Ley 31/1995 de 8 de noviembre de Prevencion de Riesgos Laborales, en materia de
coordinacién de actividades empresariales, quedando en todo caso la Administracion
exonerada de responsabilidad por este incumplimiento.

Las personas de la empresa adjudicataria que participen en la ejecucion del contrato no
tendran dependencia ni organica ni funcional con el ayuntamiento de Ortuella.

5.3. Recursos materiales

Para el cumplimiento de los servicios establecidos como objeto del presente pliego, la
empresa adjudicataria debera poner a disposicion del contrato el equipamiento
necesario para el desarrollo correcto de sus labores (equipos informaticos, conexion a
Internet, lineas telefonicas, teléfonos moviles para contacto directo y todos aquellos
recursos que faciliten el acceso y el traspaso de informacién a implicados y terceros);
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camara fotografica profesional y equipo de grabacion profesional para la grabacion, la
edicién, montaje y postproducciéon de piezas. En definitiva, la empresa adjudicataria
debe disponer de todo el equipamiento técnico requerido y necesario para el desarrollo
de su labor consistente en la grabacién, edicion de video y fotografia en alta calidad y
formato profesional.

En términos generales, salvo en casos concretos como las ruedas de prensa o eventos
especificos en el que la empresa adjudicataria tendra que prestar sus servicios en los
lugares sefalados fuera de sus instalaciones, los trabajos se llevaran a cabo de forma
habitual en las dependencias de la empresa adjudicataria, con sus propios recursos
fisicos y logisticos, si bien para situaciones excepcionales se podra establecer la
realizacion de determinados trabajos en las dependencias del Ayuntamiento de Ortuella.

Los gastos de dietas, telefonia mavil, Internet, vehiculo y transporte en general, correran
a cargo de la empresa adjudicataria.

5.4. Lenguaje inclusivo

Asi mismo, la empresa adjudicataria, garantizara un uso no sexista del lenguaje en todas
las publicaciones que requiera la ejecucion del contrato y aportara datos desagregados
por sexo en los informes que se elaboren en el marco del proyecto.

5.5. Lenguaje y contenido adaptado

La empresa adjudicataria debera adaptar el lenguaje y contenido a los usos sociales de
cada red, de tal manera que dichos contenidos y lenguaje sea acorde a lo que el publico
objetivo demanda en cada caso. En este sentido, se utilizaran estrategias de
comunicacion que no resulten cansinas y/o pesadas adaptando los contenidos
municipales a cada Red social, introduciendo estos contenidos con vinculos a la
documentacién e informacion oficial en la web municipal en cada caso.

5.6. Idioma de las publicaciones

Finalmente, la empresa adjudicataria garantizara la calidad de las publicaciones en las
dos lenguas oficiales de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

En la memoria explicativa y técnica del proyecto se debe explicar la metodologia de
realizacién de las traducciones.

5.7. Secreto y proteccion de datos
La empresa adjudicataria debera mantener el secreto de aquellas cuestiones que por

razon de su relacion con el Ayuntamiento sean de caracter privado o afecte a terceros.
Ademas, en su relacion con terceros debera cumplir la normativa de proteccion de datos
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relativa a la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales
y garantia de los derechos digitales.

5.8. Capacidad de representacion
La empresa adjudicataria debera contar con capacidad y poder suficiente para ostentar
la representacién de la empresa cuando sea necesaria su actuacion en los actos

derivados del cumplimiento de las obligaciones contraidas para la ejecucion de los
diferentes servicios contratados.

6. PROTOCOLO DE ACTUACION

En la ejecucién de este contrato se debera implementar un protocolo de actuacion entre
ambas partes que regule:

El modo de coordinacion entre las partes, para lo cual la empresa adjudicataria
debera sefialar la persona responsable de la ejecucion del contrato.

o EI ambito temporal de reuniones entre las partes para planificar las siguientes
acciones a desarrollar y evaluar la ejecucion de la estrategia aprobada, que se
realizaran en las dependencias del Ayuntamiento de Ortuella.

¢ El protocolo de comparticion de la informacion a publicar.

¢ El procedimiento para dar respuesta, en su caso, a los comentarios y peticiones que
se puedan generar en las redes sociales
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