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EXPEDIENTE NEXUS numero: A/SER- 039217/2019.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES DEL CONTRATO DE SERVICIOS
“APOYO A LA ELABORACION, ACTUALIZACION Y GESTION DE LOS CONTENIDOS Y
SERVICIOS DEL PORTAL DE CONSUMIDOR DE LA COMUNIDAD DE MADRID. 2020-2021”

PRIMERA.- Objeto del Pliego

El objeto del presente Pliego es precisar las condiciones técnicas que, junto a las generales para la
contratacion de servicios de la Administracion General, y de las propias de la Comunidad de Madrid,
han de regir la ejecucién de los trabajos “APOYO A LA ELABORACION, ACTUALIZACION Y
GESTION DE LOS CONTENIDOS Y SERVICIOS DEL PORTAL DE CONSUMIDOR DE LA
COMUNIDAD DE MADRID. 2020-2021”.

SEGUNDA.- Antecedentes

La Direccion General de Comercio y Consumo, adscrita a la Consejeria de Economia, Empleo y
Competitividad, tiene atribuidas, entre otras competencias, la de informacién, formacién y educacién
en materia de consumo. En el ejercicio de dichas competencias, esta Direccion General gestiona
una web institucional bajo la modalidad de Portal, en el que se incluye informacién en materia de
consumo actualizada, revisada y conforme a la legalidad vigente.

Dada la especial complejidad de determinadas actuaciones, en los ultimos afios se han realizado
contratos de servicios con empresas que han permitido difundir, divulgar y ejecutar actuaciones de
informacidén en materia de consumo, facilitando para ello, a través de un medio de comunicacion
tan rapido e implantado como es internet, una informacién veraz, actualizada, completa y asequible
de los derechos que asisten al consumidor y de los deberes que se imponen a los empresarios y
profesionales para con él.

TERCERA.- Objeto y alcance del contrato

El objeto de este contrato es el apoyo a la Administraciéon de la Comunidad de Madrid para posibilitar
la incorporacién de contenidos en materia de consumo, asi como formacién e informacién en esta
materia utilizando la herramienta informatica institucional determinada al efecto, a partir de:

— Lote 1: “Mantenimiento de la pagina web de Consumo de la Comunidad de Madrid”. El
alcance de las actividades contenidas en este lote se refieren a la planificacién,
programacion, actualizacién de los contenidos de la pagina web de Consumo de la
Comunidad de Madrid, asi como la elaboracién de nuevos contenidos para el mismo, gestion
de servicios y evaluacién de resultados, incluidos el nimero de accesos y visualizaciones
de la pagina web.

— Lote 2: “Pildoras”. El alcance de las actividades contenidas en este lote se refieren a la
propuesta, desarrollo, elaboracion produccién, insercién y mantenimiento y actualizacién de
videoteca de pildoras informativas/formativas sobre determinados temas en materia de
consumo
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— Lote 3: “Acciones formativas”. El alcance de las actividades contenidas en este lote se
refieren a la propuesta, disefio, desarrollo, elaboracién, insercion y gestiéon en la plataforma
de e-formacién de la Comunidad de Madrid, o en aquella que se decida, de acciones
formativas con tematica diversa en materia de consumo.

No obstante, no es objeto del contrato acciones que impliquen ejercicio de funciones y competencias
inherentes a los poderes publicos.

CUARTA.- Condiciones generales, direcciéon y seguimiento de los trabajos

e Por parte de la Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad, se nombrara un Director/a
del Trabajo que propondra la definicion y realizacidon de todas las actuaciones, para lo que
contaran, con el apoyo técnico y material de la empresa adjudicataria.

¢ El Adjudicatario designara un Responsable del equipo de trabajo, que sera considerado el Unico
interlocutor valido frente a la Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad.

e EI Adjudicatario no podra, unilateralmente, sustituir al personal adscrito al trabajo, sin la
aceptacién expresa por la Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad, de las causas que
se aduzcan para este hecho.

e En el supuesto de que el Adjudicatario se vea obligado a cambiar a alguna de las personas
incluidas en su oferta como integrante del equipo de trabajo, o bien de las empresas o personas
colaboradoras, se pondra el hecho en conocimiento del Director/a del Trabajo con una antelacion
minima de 10 dias habiles y se presentara el correspondiente curriculum vitae. La Consejeria de
Economia, Empleo y Competitividad podra no aceptar dicha sustitucion.

e La intervencién del personal a cargo del Adjudicatario en la ejecucion de los trabajos
contemplados en este Pliego no supondra una relacién con la Administracién que tenga caracter
estatutario o contractual.

¢ El Director/a del Trabajo desempefara una funcién de coordinacion y establecera los criterios y
lineas generales de actuacién del Adjudicatario. En consecuencia, el Director/a del Trabajo no
sera responsable, ni directa ni indirectamente, de lo que, con plena responsabilidad técnica y
legal, realice o elabore el Adjudicatario.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

e Son funciones del Director/a del Trabajo, nombrado/a por la Consejeria de Economia, Empleo y
Competitividad:

- Exponer el Pliego de Prescripciones Técnicas y demas condiciones técnicas establecidas en
el contrato o en disposiciones oficiales.

- Exigir la existencia de los medios y organizacién necesarios para la ejecucion del contrato en
cada una de sus fases.

- Establecer las directrices oportunas para lograr los objetivos del contrato.
- Controlar y gestionar los objetivos, asi como definir las actuaciones e inspeccionar los

trabajos. No obstante, se podra designar a otras personas para que, bajo el control del
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Director/a del Trabajo, puedan solicitar la realizacibn de actuaciones a la empresa
adjudicataria.

- Expedir, en su caso, las certificaciones parciales a las facturas correspondientes a los trabajos
realizados segun los plazos de ejecucién y abono que se hayan acordado.

- Tramitar cuantas incidencias surjan durante el desarrollo del contrato.

- Convocar cuantas reuniones estime pertinentes para el buen desarrollo de los trabajos y su
supervisién, a la que estara obligada a asistir la representacion del Adjudicatario, asistido de
aquellos facultativos, técnicos, letrados o especialistas de la misma que tengan alguna
intervencion en la ejecucion del contrato.

- Formular la liquidacion del trabajo realizado.

e El Adjudicatario facilitara la visita a examen de cualquier aspecto del trabajo. En caso de
divergencias en el desarrollo del mismo, prevalecera el criterio del Director/a.

QUINTA.- Metodologia de los trabajos

A. Generalidades

Todas las actuaciones se realizaran por el Adjudicatario a la mayor brevedad posible, y siempre
dentro del tiempo establecido, pudiendo ser declarada por parte del Director/a del Trabajo la

prioridad de una actuacion sobre otra.

Las actuaciones a realizar seran planteadas por el Director/a del Trabajo o personal designado a tal
efecto, requiriéndose la asistencia del Adjudicatario.

En el caso de que el Adjudicatario plantee objeciones al encargo realizado, remitira sus alegaciones.
El Director/a del Trabajo podra modificar dicha propuesta siempre y cuando esto no condicione las

circunstancias que motivaron la definicion de la actuacién.

La comunicacion entre la Administracion y el Adjudicatario para la ejecucion de las actuaciones, asi
como la contestacién a la misma, se realizara por el medio que se convenga entre ambos.

En actuaciones extraordinarias, por motivos de urgencia o necesidad, la solicitud de los trabajos
podra realizarse, ademas de por el procedimiento convenido, mediante llamada telefénica

B. Desarrollo de los trabajos

1. LOTE 1. Mantenimiento y actualizacion de la pagina web de Consumo de la Comunidad
de Madrid.

¢ Elfin de los trabajos a desarrollar es facilitar a consumidores y usuarios y profesionales del
consumo el acceso a:
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la informacién en materia de consumo, con mensajes que lleguen a los ciudadanos y
profesionales de forma generalizada y asequible, de manera que puedan modificar sus
habitos y conductas para conseguir un consumo responsable.

los canales de consulta con objeto de promover la intermediacién y el arbitraje de
consumo como vias principales para la resolucion de conflictos.

e Las tareas a realizar, con el soporte juridico adecuado seran las siguientes:

a.

Deteccidon y tratamiento de noticias y actualidades con influencia en aspectos de
consumo.

Comprobacion documental y juridica mediante la consulta de textos normativos en
materia de consumo para la elaboracion e incorporaciéon de contenidos o actualizaciones
en la web.

Redaccion de informaciones practicas, noticias y actualidades en estilo directo, didactico
y accesible que den como resultado la incorporacién de contenidos de manera agil,
rapida y eficaz, adaptados a las circunstancias de oportunidad, vigencia, estacionalidad
y otras situaciones concurrentes, mediante la publicacién de:

— Reportajes: al menos dos por semana

— Preguntas frecuentes: al menos una por semana
— Casos resueltos: al menos uno por semana

— Alertas de productos: al menos dos por semana

— Temas de interés, segun las demandas de actualidad.

Actualizacion de contenidos mediante la adaptacion y puesta al dia de las informaciones
existentes realizando los ajustes necesarios ante la aprobacion de nuevas normativas, o
la aparicion de nuevos agentes o nuevos habitos de consumo.

Mantenimiento de los contenidos de la web relacionados con:

— Informacion de las actuaciones realizadas por la Direccién General de Comercio y
Consumo.

— Iniciativas en materia de consumo realizadas por la Direccion General de Comercio
y Consumo (folletos, memorias, materiales, juegos, entre otros)

— Directorios y servicios dirigidos a los consumidores y usuarios. Revision e inclusion
de nuevos enlaces y comprobacién y subsanacién, en su caso, de las
funcionalidades propias de la pagina web de Consumo de la Comunidad de Madrid.

— Noticias y otras actuaciones que asi lo precisaran

Facilitar parte de los contenidos en inglés.

Realizar las incorporaciones, depuraciéon y, en su caso, migracion, de aquellos
contenidos que se decidan por parte de la Direccién General, a la nueva website de la
Comunidad de Madrid.

Actuaciones para incorporacion de accesos a personas con discapacidad

Facilitar informacién sobre las visitas realizadas a la pagina web: numero total de visitas,
duracién media de las mismas las visitas, secciones y contenidos visitados, entre otros.

Pagina 5 de 19

La autenticidad de este documento se puede

mediante el siguiente codigo seguro de verifi



* kKK Direccion General de Comercio y Consumo

* % X Consejeria de Economia, Empleo

y Competitividad
Comunidad
de Madrid

e El numero de personas para atender este servicio es de, al menos dos con disponibilidad
plena en la jornada laboral y contacto continuo con la Direccién General de Comercio y
Consumo.

e En cualquier caso, la empresa debera tener a disposicion del proyecto una persona o equipo
juridico que determine e interprete la normativa aplicable a los diferentes contenidos
relacionados en la pagina web.

e Paralaredaccién y revision de los contenidos de la web se debera seguir el Manual de Estilo
previamente aprobado (se adjunta, a titulo orientativo, como ANEXO | copia del actualmente
en vigor).

e Los contenidos de texto e imagen elaborados se introduciran en el gestor de contenidos que
en la actualidad es DRUPAL, en el entorno de edicién, para que puedan ser revisados y
aprobados por la Direccion General de Comercio y Consumo, con caracter previo a su
publicacién. Una vez recibida la aprobacion se publicaran en la web de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

e En ciertos casos y debido a razones de operatividad, la Direccién General de Comercio y
Consumo podra dar una autorizacion previa de publicacidn (con las instrucciones
pertinentes) en casos como alertas de productos inseguros, notas de prensa y actualidades
elaboradas por otros organismos publicos o entidades privadas.

e Se considerara, como mejora, entre otras la aportaciéon al equipo de trabajo de un asesor
juridico experto en temas de consumo.

2. LOTE 2. Pildoras.

o El fin de los trabajos a desarrollar es informar y formar a los consumidores y usuarios en
temas de consumo, propuestos por la Direccién General de Comercio y Consumo, con el
apoyo técnico y material del Adjudicatario, de una manera facil y atractiva, con un mensaje
claro y directo, utilizando medios audiovisuales.

e Paralaelaboracion de las pildoras se debera contar con el soporte juridico adecuado, seguir
el Manual de Estilo previamente aprobado (se adjunta, a titulo orientativo, como ANEXO 1),
debiéndose publicar en el gestor de contenidos DRUPAL.

e Las pildoras podran tener contenido:

— Formativo, debiendo adecuar el formato y el tema sobre el que versan al tipo de publico
objetivo y a la franja de edad a la que van dirigidas.
— Informativo, dirigidas al consumidor y usuario genérico.

e En cualquier caso, el formato audiovisual debe ser elegido teniendo en cuenta el contenido
de la pildora, de manera que ésta tenga una comprension facil y atractiva.

¢ Independientemente del formato audiovisual elegido para publicar la pildora en la pagina
web de consumo de la Comunidad de Madrid, debera, también, entregarse en formato video
que posibilite su difusidn en otros medios como por ejemplo en las pantallas de la Oficina de
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Atencién al Consumidor. Si existiese material de apoyo, en el caso de las pildoras
formativas, éste debera poder ser descargado.

e Se considerara como mejora, entre otras, la propuesta por el licitante de canales de
divulgacién de las pildoras distintos de los anteriormente relacionados, sin que suponga la
aceptacioén, por parte de la Administracién, de su utilizacién, total o parcialmente, en la
ejecucion del contrato. Asi mismo se considerara una mejora la propuesta de actualizacion
y/o adaptacion de las pildoras ya existentes a formatos diferentes que faciliten su divulgacién
y la aportacién al equipo de trabajo de un asesor juridico experto en temas de consumo. .

e Las pildoras versaran sobre diferentes temas de consumo, elegidos por la Direccion General
de Comercio y Consumo de entre los propuestos, atendiendo al interés de los mismos y a
su vigencia o plena actualidad.

e La duraciéon minima de cada pildora sera de 5 minutos vy, si es el caso, deberan poderse
dividir en bloques definidos que puedan ser visionados de forma independiente.

e Deberan producirse un total de 120 minutos en este formato.

¢ Los contenidos de texto e imagen elaborados se introduciran en el gestor de contenidos
DRUPAL, en el entorno de edicién, para que puedan ser revisados y aprobados por la
Direccion General de Comercio y Consumo, con caracter previo a su publicacién. Una vez
recibida la aprobacién, se publicaran en la web de Consumo.

o El numero de personas para atender este servicio es de, al menos tres con las siguientes
funciones: elaboracién de contenido de las pildoras, redaccion del contenido de las mismas,
desarrollo funcional de la pildora en el formato audiovisual elegido.

3. LOTE 3. Acciones formativas

e El fin de los trabajos a desarrollar es formar a profesionales de consumo de manera que se
mantengan actualizados en los temas, directa o indirectamente, relacionados con esta
disciplina, mediante la realizacién de acciones formativas, propuestas por la Direccién General
de Comercio y Consumo, con el apoyo técnico y material del Adjudicatario, en la modalidad
online, a través de una plataforma e-learning.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

e Para la elaboracién de las acciones formativas se debera tener en cuenta los distintos medios
digitales existentes para la formacién online, los mecanismos de narracidon en medios digitales,
de manera que en ellas se explique de forma precisa y eficaz el conjunto de informacion
compleja adaptada a los receptores y sus necesidades, siguiendo el Manual de Estilo
previamente aprobado (se adjunta, a titulo orientativo, como ANEXO 1), debiéndose cumplir los
estandares SCORM 1.2 y el interfaz grafica de usuario, que sera 100% web.

e Las acciones formativas podran ser:
— Cursos: con una duracion minima de 15 horas; al menos 3.
— Jornadas: con una duracion minima de 5 horas; al menos 3
— Videoconferencias: con una duracién minima de 1 hora.
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e Deberan producirse un total de 100 horas en este formato.

e Las tareas a realizar seran las siguientes:

Preparacion de los materiales de apoyo.

Preparacion de las pruebas de conocimiento

Verificaciéon del entorno de formacion

Tutorizacion y seguimiento de los alumnos.

Resolucién de incidencias y cuestiones a nivel técnico (software...).

Planificacién de tiempos y alarmas con respecto al proceso de formaciéon del alumno.

Realizacién de cuestionarios de calidad.

Correccién de ejercicios y publicacion de resultados.

Aseguramiento de la correcta certificacién.

j. Cualquier otra relacionada con las labores formativas, no contemplada anteriormente que
sea necesaria para el correcto desarrollo del contrato.

SQ@ "0 o0 Ty

e Para llevar a cabo las tareas de desarrollo de las acciones formativas se debera contar con, al
menos, el siguiente personal, con las funciones genéricas que a continuacion se relacionan:

— Gestor del proyecto y coordinador académico: sera el responsable de la direccion y
coordinacién operativa del equipo de trabajo y asignar los recursos idéneos, ajustando los
conocimientos, experiencia y aptitudes de cada persona, segun cada actividad de
formacion. Asi mismo, sera el interlocutor ante la Direccidon General de Comercio y Consumo
para la coordinacion en la ejecucion del contrato

— Docente/experto: realizara el disefio instruccional de la accion formativa y elaborara los
recursos pedagoégicos para su imparticién. Asi mismo, tutorizara al alumno en la resolucién
de las cuestiones asociadas al contenido del curso y planteara las actividades de evaluacién
del alumno.

— Dinamizador: actuara como estimulador del proceso formativo, fomentando la participacion
del alumno en las acciones formativas, facilitando el conocimiento compartido y la
colaboracién entre el alumnado y detectando las desviaciones de satisfaccién frente a lo
esperado por los alumnos.

e Para la imparticién de las acciones formativas online se utilizara, preferentemente, la plataforma
Formadrid con la que cuenta la Comunidad de Madrid. No obstante, el licitante podra presentar
una plataforma alternativa que cumpla los estdndares SCORM 1.2 y la interfaz grafica de
usuario, que sera 100% web, valorandose como mejora, sin que suponga la aceptacion, por
parte de la Administracién, de su utilizacién, total o parcialmente, en la ejecucién del contrato.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

SEXTA.- Condiciones de ejecucion del contrato.

1. Los licitantes deberan proponer un Manual de Estilo, un Plan de Actuacién Global y un Manual
de Metodologia, este ultimo sera objeto de valoracién por parte del 6rgano de contratacion.
Una vez adjudicado el contrato, deberan ser aprobados por la Direccién General de Comercio y
Consumo, en el plazo de un mes desde la firma del mismo.

Los contenidos minimos seran los siguientes:
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A. Manual de estilo (lotes 1, 2 y 3): la empresa licitante presentara un Manual de Estilo en el
que se expondran las normas a que se somete la redaccion de los contenidos, que en ningun
caso podran apartarse de las prescripciones establecidas en la web institucional de la
Comunidad de Madrid y en la Real Academia de la Lengua Espafiola. Como regla general,
el lenguaje utilizado debe adaptarse al medio y formato en el que se realizara la publicacién
de la actuacién y a los usuarios a los que se dirigen los contenidos.

B. Plan de Actuacién Global (lotes 1, 2y 3)

— Tareas a realizar y tiempos para su realizacion
— Programacion de tareas
— Determinacién de la documentacion justificativa de los trabajos realizados.

C. Manual de Metodologia para la realizacién de todos los trabajos.

a) Lotes1,2y3
— Procesos de elaboracién de los contenidos
— Procesos de control para la publicacién del producto final (informacién, pildora o

accién formativa), incluidos los de validacion por parte de la Administracion.

— Procesos de seguimiento y control del producto final.

— Procesos de control de las incidencias surgidas y su subsanacion.

— Mecanismos de control para la salvaguarda de los posibles derechos de explotacién
de las imagenes y contenidos que se publiquen.

— Programa de formacién continua del personal del equipo.

— Mejoras técnicas: compromiso de actuacién, tarea o trabajo a desarrollar, técnica a
emplear o material a utilizar que amplie o mejore la calidad del proyecto y suponga
un valor afiadido al mismo. Las mejoras incluidas no supondran la aceptacion, por
parte de la Administracién, de su utilizacion, total o parcialmente, en la ejecucion del
contrato.

b) Ademas de lo recogido en el paragrafo a), los licitadores del Lote 1 deberan estructurar
sistemas de deteccion y control de contenidos mediante:

— La definicién de los métodos, medios y actuaciones para detectar la actualidad y las
nuevas normativas aprobadas o por aprobar relativas al consumo,

— La determinacién de los procesos de control empleados para detectar informaciones
obsoletas contenidas en la web de Consumo de la Comunidad de Madrid que deban
ser objeto de actualizacion,

— El establecimiento de procesos de revision y subsanacion.

c) Ademas de lo recogido en el paragrafo a), los licitadores del Lote 2 deberan definir los
formatos y medios audiovisuales previstos para la realizaciébn de las pildoras
informativas/formativas.

d) Ademas de lo recogido en el paragrafo a), los licitadores del Lote 3 deberan presentar
una propuesta metodolégica para la implantacion y seguimiento de las acciones
formativas: tutorias, evaluaciones, expedicion de certificados, dinamizacion.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

2. Una vez adjudicado el contrato, en el plazo maximo de un mes, debera establecerse un
Cronograma de Actuaciones (informaciones, pildoras y acciones formativas) a realizar durante
la ejecucidén del mismo. No obstante, ha de tenerse en cuenta que, como consecuencia de la
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concurrencia de determinadas circunstancias, puede surgir la necesidad de realizar actuaciones

no previstas o modificaciones en la programacion. En este sentido, las actuaciones a realizar

pueden ser:

— Actuaciones programadas: Estaran descritas en el Cronograma de Actuaciones que podra
ser revisado a lo largo del proyecto.

— Actuaciones no programadas: Se produciran a peticion de la Direccion General de Comercio
y Consumo o a propia iniciativa del contratista como consecuencia de circunstancias
coyunturales. Las situaciones coyunturales o sobrevenidas que puedan producirse
generaran cambios en la programacién que seran asumidos por las partes sin que ello
afecte, en si mismo, al cumplimiento del contrato, no entendiéndose como modificacién del
contrato y no generando, por tanto, ninguna consecuencia respecto del mismo.

Todas las actuaciones realizadas, tanto programadas como no programadas, seran validadas
con caracter previo a su publicacién por la Direccion General de Comercio y Consumo.

Durante la ejecucion del contrato la estructura de la web de Consumo de la Comunidad de
Madrid podria resultar modificada, en cualquiera de sus secciones o apartados, modificacion
cuyas consecuencias habran de ser asumidas por la empresa contratista.

3. Plan Integral del contrato.
Comprendera, una vez aprobados por la Direccién General de Comercio y Consumo los
siguientes documentos:
— Manual de Estilo.
— Plan de Actuacion Global.
— Manual de Metodologia.
— Cronograma de Actuaciones

4. Documentacion a presentar durante la ejecucion.

El Adjudicatario debera presentar, coincidiendo con las certificaciones que sean emitidas, los

informes siguientes que incluiran, al menos:

— Lote 1: Datos sobre las visitas realizadas a la web de Consumo de la Comunidad de Madrid
en el periodo de certificacion, asi como cualquier otra informacioén cualitativa que sirva para
evaluacién e implementacién de las medidas que se consideren necesarias.

— Lote 2. Datos de visualizaciones y, en su caso, descarga de cada una de las pildoras
informativas/formativas.

— Lote 3: Datos de inscripciones, seguimiento, participacién y certificados de los cursos on-
line.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

SEPTIMA.-Seguimiento, control de calidad y evaluacion de los trabajos

1. Criterios generales

e La Direccion General de Comercio y Consumo dara el visto bueno a todos los contenidos
que el Adjudicatario elabore o actualice antes de ser publicados.
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e Conlafinalidad de disponer de un conocimiento inmediato y puntual de los trabajos, se podra
recabar la informacion necesaria obligandose el Adjudicatario a facilitar los datos solicitados.

e Ademas de la documentacién exigida en este Pliego, el Adjudicatario se compromete a
suministrar a la Direccion General de Comercio y Consumo cualquier documentacién
relacionada con el contrato, incluidos los cédigos fuente, y los trabajos de ejecucién que le
fuera requerida.

2. Reuniones de seguimiento

Se realizaran reuniones de seguimiento entre la empresa y la Direccion General de Comercio y
Consumo, que podran dar lugar a cambios en todo o en parte del Plan Integral del contrato.

3. Control de calidad.

Cuando se observen desviaciones entre las fechas programadas y las reales, el Adjudicatario
lo justificara convenientemente mediante la presentacion de los documentos acreditativos de las
entregas y supervisiones. Para ello la Direccién General de Comercio y Consumo podra
solicitarle la documentacién en la que se justifiquen las siguientes fechas: publicacion en el
entorno de edicion, aprobacion de la Direccion General, publicacién u otros datos considerados
relevantes al efecto.

4. Evaluacion de los trabajos:

e Evaluacion Intermedia: en las fechas establecidas en el Cronograma de Actuaciones el
adjudicatario presentara a la Direccién General de Comercio y Consumo un informe en el
que se incluira una evaluacion del periodo correspondiente y una valoraciéon en la que se
incluiran las conclusiones y sugerencias de mejora.

¢ Informe de Evaluacion Final: al finalizar el contrato, la empresa adjudicataria presentara a la
Direccién General de Comercio y Consumo un informe en el que se incluira, al menos, una
evaluacion de las actuaciones realizadas durante la ejecucién del contrato y un analisis de
las desviaciones e incidencias observadas, sus causas, conclusiones y sugerencias de
mejora.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

LA DIRECTORA GENERAL DE COMERCIO Y CONSUMO

Firmado digitalmente por MARTA NIETO NOVO
Organizacion: COMUNIDAD DE MADRID

Fecha: 2020.05.13 13:19:42 CEST

Huella dig.: 0b9a45553a71afe7901c8d44bb54ae8bae587{90
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ANEXO I. MANUAL DE ESTILO

1 Introduccion

El presente documento considerado como Manual de estilo a aplicar en este proyecto tiene
el objetivo de establecer una serie de normas de estilo y formato que doten de
homogeneidad al desarrollo de contenidos del Portal del Consumidor de la Comunidad de
Madrid (www.madrid.org/consumo_y/o www.comunidad.madrid/servicios/consumo).

El equipo de periodistas implementado en la Direccidon General de Comercio y Consumo, en
adelante DG, son responsables de la redaccién, actualizacién y gestion de contenidos del
Portal y dentro de sus funciones revisaran de manera continua y detallada cada informacion
contenida en el Portal, en base a los criterios del presente manual y acogiéndose a la
valoracién y aprobacion por parte de la DG con caracter previo a su publicacion.

Se deduce de todo lo anterior que el equipo de periodistas debera adecuarse a las reglas de
estilo que en el presente documento se exponen, y garantizara la uniformidad en su trabajo
informativo al ciudadano.

2 Normas de actuacion.

2.1 Ortografia

Se respetara obligatoriamente todo lo dictado por la Real Academia Espafiola en referencia a:
e Las normas ortograficas y estructuras gramaticales y morfolégicas.

En caso de duda, se consultara de manera obligatoria también el Diccionario de la Real
Academia Espafiola de la Lengua.

2.2 Redaccion

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

Es objetivo del Portal que el usuario procese la informacién de forma rapida, eficiente y
evitando perifrasis y redundancias; por esta razén los textos de las secciones del Portal deben
estar exentos de informacion superflua, frases largas y/o textos extensos que para su lectura
generen una navegabilidad, lectura y comprensién incomoda e ineficaz.

e Ellenguaje debe ser accesible e informal para el consumidor medio.

e El tratamiento en los textos se hara en tercera persona, y los textos se referiran al
publico como “el consumidor o usuario” (“consumidor’ cuando se trate de bienes y
“usuario” cuando se trate de servicios).

e Se empleara voz activa de forma predeterminada (“El Portal del Consumidor
publico...”).

e Se evitara la voz pasiva (“El texto fue publicado por el Portal del Consumidor”).

Pagina 12 de 19



A Direccion General de Comercio y Consumo

* % X Consejeria de Economia, Empleo

y Competitividad
Comunidad
de Madrid

e Los datos a emplear seran concisos, evitdndose expresiones como “algunos” o
“varios”.

e Sera prioridad el uso del término correspondiente en castellano y se evitara en lo
posible el uso de anglicismos.

¢ En ningun caso se aportara una opinioén personal y sera obligatorio que la informacion
aportada sea objetiva, documentada y contrastada y sera obligado el remitir a fuentes
institucionales de informacién.

2.3 Pautas de redaccion para el sitio web de la Comunidad de Madrid

En la redaccién de los contenidos se tendran en cuenta las pautas de redaccién para el Portal
de la Comunidad de Madrid, iError! Referencia de hipervinculo no valida.vigentes durante la
duracién de este contrato.

2.3.1 Filosofia del nuevo www.comunidad.madrid

Es un Portal orientado al ciudadano y cuyas caracteristicas principales son:

e Sencillo

e Directo
e Multimedia

e Movil

e Agrupado

e Relacionado
e Usable

e Accesible

e Dedicado para compartir

2.3.2 Pautas de redaccion

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

e Sencillez y usabilidad:
- Los textos deben facilitar la localizacion de la informacion mas significativa.
e Huir del lenguaje administrativo.

- La redaccién debe hacerse en un lenguaje cercano, ni coloquial en exceso, ni
demasiado formal, y se evitara en todo caso el uso de terminologia juridica, que
sea excesivamente técnica o la referencia a la normativa que no sea
imprescindible.

e Titular descriptivo.
- Sencillo, directo y trabajado con palabras clave.
e Se aplicara el modelo de piramide invertida:

- Escribir primero las conclusiones, luego la informacion de apoyo y se concluye con
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la informacion de contexto.

- Se detallara un punto especifico sobre este modelo en este documento para
potenciar, describir, aclarar dudas y dar importancia al uso de este método de
redaccion.

¢ Parrafos breves y directos:

- Los parrafos deben contener una sola idea, y no se usaran frases subordinadas,
circunloquios ni parafrasis.

¢ Se incluiran elementos destacados:
- Enlaces, contenido multimedia etc...
¢ Frases cortas en parrafos cortos.

- No se permitiran ni frases con mas de cien palabras, ni parrafos superiores a seis
lineas.

e Uso de verbos fuertes:

- Se usaran en mayor medida los verbos en su forma fuerte: “modificé” en lugar de
“hizo la modificacion”.

¢ Informacion de servicios:

- La prioridad es facilitar informacion sobre servicios o tramites para ofrecer
informacion practica y util y no se informara sobre la estructura administrativa de
la Comunidad de Madrid o los responsables de sus distintas areas.

2.3.3 Criterios a seguir

e Calidad:

- El texto respetara las pautas de redaccién. Las imagenes y videos estaran en alta
calidad y los médulos estaran organizados correctamente.

e Estética:

- Cada pagina debe respetar la imagen corporativa de la Comunidad de Madrid y
los criterios estéticos de ;Error! Referencia de hipervinculo no valida.sin modificar la
paleta de colores, los tamafios de imagenes, etc. de aplicacibn en su propio
manual de estilo.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

2.3.4 La piramide invertida

e Los contenidos no suelen leerse de manera completa cuando estos se muestran en
formatos electrénicos.

e Para ser mas eficaces en la comunicacion del Portal la informacion relevante se debe
ofrecer en los dos primeros parrafos del texto.

e El titular debe ser atractivo, y trasladara la esencia de la informacién para conseguir
atraer la atencién del lector.

e El primer parrafo, o entradilla, sera donde se incluyan los datos principales de lo

que se quiere transmitir, tratando de contestar a las preguntas “qué”, “quién”,
“‘cuando” “coémo’, “dénde” y “por qué”.

La entradilla debe despertar el interés del lector.
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e EIl cuerpo principal del texto ira tras la entradilla. En este cuerpo del texto se
desarrollara el contenido de la informacién y se aportara el contexto que consideremos
necesario para completar la informacion, pero siempre se redactara de lo mas a lo
menos importante.

e Al término de cada parrafo el texto debe tener unidad en si mismo.

e Los textos deben ser adaptables a otros formatos con facilidad (redes sociales, etc.).

2.3.5 Elementos que se deben evitar

e Texto en banners: solo contendran imagenes.

¢ Modificar la hoja de estilos CSS del portal introduciendo etiquetas HTML
manualmente (colores, tablas, tamafios...).

2.3.6 Titulares
Escuetos pero con claridad de exposicion. Deben centrar la atencion del lector y facilitar la
clasificacion de informacién durante el proceso de lectura.

2.3.7 Parrafos

Cada parrafo del texto contendra una sola idea, consiguiendo asi que la informacién se
organice de forma legible y coherente.

2.3.8 Expresiones prohibidas
Nunca deben emplearse palabras o frases ofensivas en materia de raza, nacionalidad,
cultura, sexo o religiéon, asi como expresiones vulgares, obscenas o blasfemas.

2.3.9 Pies de foto

En general las imagenes no iran acompafadas de pie de foto, exceptuando que dicho pie sea
de interés para el usuario y asi su texto sera conciso y explicativo.

2.3.10 Citas

Se publicaran entrecomilladas y con cursiva. Se usaran comillas dobles para encerrar una
cita, y comillas simples para indicar una cita dentro de otra.

2.3.11 Abreviaturas, siglas y acronimos

Se evitaran en la medida de lo posible. De tener que utilizarse, se emplearan en los
términos ya establecidos por la Real Academia.

Los acrénimos estaran aceptados en segunda y sucesiva referencias si anteriormente se ha
utilizado indicado entre paréntesis, sin separaciones ni puntaciones (“Comisiéon Nacional del
Mercado de Valores (CNMV)”).
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2.3.12 Iniciales
Siempre iran acompafnadas de un punto y un espacio posterior (“M. Stanley”).
2.3.13 Mayusculas y minusculas

Se evitara el uso de mayusculas, ya que dificultan la lectura. Deben emplearse mayusculas
en inicio de oracién y para nombres oficiales, asi como:

e Nombres propios.

e Ubicaciones geograficas (Espafia, Cantabria, Madrid).

e Tratamientos abreviados (Uds., Ud., Dr.).

o Organos de gobierno e instituciones (Ministerio de Sanidad, Jefatura de Trafico).
o Marcas registradas (Loewe, Nike).

e Actos formales (Congreso Nacional, Semana Santa).

o Materias de estudio (Geografia, Filosofia).

o Nombres de textos legales (Ley de Arrendamientos Urbanos).

Exceptuando si constituyen el inicio de la frase, tanto las estaciones (primavera, verano, otofio
e invierno) como los nombres de los meses y dias se escribiran siempre en minuscula.

Los cargos siempre se escribiran en minuscula (director) pero no asi la institucién (Consejeria,
Presidencia), salvo en el caso de que la persona citada no vaya acompafnada del nombre (“El
Presidente del Gobierno”).

Es obligatoria la acentuaciéon de mayusculas.
2.3.14 Cursiva

Se evitara el uso de cursiva, ya que dificulta la lectura, salvo los casos anteriormente
descritos.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

2.3.15 Negrita

Su uso se limitara a destacar conceptos importantes y a guiar la lectura en aquellos
contenidos y conceptos que sean mas relevantes.

2.3.16 Subrayado

No se utilizaran subrayados. Los términos destacados se limitaran a los enlaces y para ello
se usara el estilo y color designado en la hoja de estilos CSS del portal.

3 Signos de puntuacion

3.1 Comillas

Se cerraran antes del punto final. Se emplearan en caso de citas textuales.
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3.2 Paréntesis y corchetes

En el caso de los paréntesis, se usaran en caso de explicacion de términos y para no
interrumpir un discurso.

Los corchetes se incluiran en datos aportados en una traduccién, durante el texto y como
explicacion.

3.3 Signos de interrogacion y exclamacion

Deberan emplearse al inicio y fin de cada oracién, usando el de apertura y cierre en cada
caso.

Las interrogaciones y exclamaciones empiezan con mayuscula si se trata de inicio de oracion,
y se incluira el signo de puntuacién pertinente (coma o punto y coma) tras el signo de cierre
de los mismos, en caso de que continue la frase. Si el cierre de una frase es una interrogacion
0 una exclamacion de cierre, jamas se afiadira punto.

3.4 Puntos suspensivos

e Al terminar una oracién con puntos suspensivos, se continuara con minuscula en
la siguiente.

¢ No se anadira un punto extra si se trata del final de una frase.

e Puntos suspensivos entre paréntesis indicaran supresién de una palabra o
fragmento en una cita textual.

e Sies comienzo de cita, los puntos suspensivos se indicaran inmediatamente antes
de las comillas, pero separados de la palabra que sigue por un espacio blanco (“...
Si el consumidor desea reclamar”).

4 Datos

41 Fecha

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

Se utilizara siempre el formato extendido (“11 de junio de 2014”). En el caso de referencia a
un rango de afios, se indicaran las cifras completas (“2015-2017”). Los afios no deben incluir
punto, para diferenciarlo asi de cantidades (“2018” y no “2.018”).

4.2 Hora

La hora se indicara con reloj de 24h, siempre con digitos y nunca con letras, y con dos puntos
(“7:30 a 19:30 horas”).

En caso de referirnos a lugares con horario distinto al de la Peninsula, se indicara si se trata
de hora local, y entre paréntesis la equivalencia a la hora peninsular.

4.3 Direcciones
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Deben aparecer en la misma linea el tipo de via, nombre, nimero, piso, escalera, cédigo
postal y ciudad (“C/ Ramirez de Prado, 5 bis. 28045 Madrid”).

4.4 Numeros
e Deberan aparecer escritos siempre con letra salvo referencia a nUmeros superiores
a 100 (“millén”, “billon”).
e Las fracciones nunca se representaran con digitos (“dos tercios” en lugar de “2/3”).
e Los miles se expresaran con punto (“12.000”) y los decimales con coma (“13,5”).
e Para numeros ordinales se emplearan letras (“primero”, “decimonoveno”).

e En el caso de los porcentajes, siempre se escribira el niumero con digitos y el
simbolo del porcentaje (“7%”).

¢ Sila cifra es exacta pero corresponde a valores expresables miles o millones,
debe emplearse el numero citado como decimal (separado por una coma) y los
miles o millones en letras (“4,5 millones”).

4.5 Numeros de teléfono

Deberan indicarse las cifras con espacios, no con puntos, comas o guiones, y en el caso de
teléfonos internacionales incluir el cédigo correspondiente al pais precedido del signo “+7,
(“+34 91 123 45 67").

5 Formato

Se respetara el formato tipografico e interlineado de la web, siguiendo el formato establecido
en la hoja de estilos CSS del portal.

Se emplearan imagenes propias, respetando los tamafios establecidos en los diferentes
moddulos web, el peso y la tematica.

Se empleara un registro participativo para el ciudadano de tal manera que este pueda
organizar, localizar y valorar los contenidos en funcion de su propio interés u objetivo
personal; para tal cometido se tendran en cuenta los rasgos interactivos, multimedia e
hipertextuales del medio en el que se va a trabajar. Asimismo, se fomentaran aquellas
informaciones o elementos que permitan al ciudadano la intercomunicacién con los
responsables del Portal, de forma que tengan un acceso al contenido informativo de forma
dinamica y util.

La autenticidad de este documento se puede
mediante el siguiente codigo seguro de verifi

Se emplearan elementos multimedia (videos, imagenes, infografias) que sean de contenido
relevante e interesante que hagan de la informacién un contenido util y ameno. Se mantendra
en todo momento una proporcién entre texto/multimedia de forma que todo el contenido se
encuentre organizado de forma coherente y homogénea.

El equipo de periodistas se compromete a cumplir con los derechos de autor en relacién a los
videos, imagenes e infografias incluidos en el Portal, y contaran con todos los permisos de
explotacién en las paginas web de la Comunidad de Madrid, asi como en otros canales de

Pagina 18 de 19



* kKK Direccion General de Comercio y Consumo

* % Kk Consejeria de Economia, Empleo

y Competitividad
Comunidad
de Madrid

comunicacion institucional de la Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad.

Para la creacion de contenidos del Portal se usara un lenguaje neutral y sin posicionamientos
de ningun tipo, cuidando siempre el estilo periodistico usado hasta el momento en el Portal.
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