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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE RIGE EL CONTRATO DE
SERVICIOS DENOMINADO “SERVICIO DE GESTION DE REDES SOCIALES Y DISENO DE
CONTENIDOS DE LAS CUENTAS Y PROGRAMAS DEL CONSORCIO REGIONAL DE
TRANSPORTES DE MADRID”.

1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

El Consorcio Regional de Transportes de Madrid (CRTM) es la Autoridad de Transporte Publico de la
Comunidad y fue creado por la Ley 5/1985, de 16 de mayo, como Organismo Autdnomo, asumiendo las
competencias de ésta y de la totalidad de los ayuntamientos de la region en materia de transporte publico
regular de viajeros, a traves de la gestion integrada del sistema en dicho territorio. Aparte de las funciones
propias de la planificacién y gestidon del transporte, el organismo ejerce otras funciones como la
publicidad, la informacién y las relaciones con los usuarios.

Es por ello que el CRTM en los Ultimos meses ha revisado su estrategia de marca y comunicacion, asi
como su identidad para mejorar su posicionamiento global como Autoridad de Transporte Publico, en lo
que se refiere a su imagen publica (conocimiento, reconocimiento, relevancia, prestigio y reputacion
social), y esta llevando a cabo una transformacion de su web y la integracién de la app del CRTM para
favorecer al méximo la divulgacion y el conocimiento publico de los proyectos que impulsa.

Como complemento indispensable de estas actuaciones de comunicacion, el CRTM considera oportuno
crear una relacion mas fluida y dinamica con los usuarios del sistema de transporte publico de Madrid,
por lo que el objeto de este contrato es dotarlo de las redes sociales y de las herramientas necesarias
para su gestion.

Las ventajas que se pretenden obtener con la creacion de diferentes perfiles en redes sociales son:

- favorecer la comunicacion directa y transparente con los usuarios, mejorando la calidad del
servicio,

- ofrecer un espacio para que los pasajeros expresen sus opiniones y sugerencias, lo que facilita
la mejora continua del servicio,

-y difundir campafias informativas y promover iniciativas que optimicen la experiencia de los
usuarios y fomenten el uso responsable del transporte publico.

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

https://gestiona.comunidad.madrid/csv

El CRTM no cuenta con el equipo técnico necesario para la creacion de contenidos y gestion de los
diferentes perfiles de redes sociales que prevé crear, por lo que se hace necesaria la contratacion externa
de dichos trabajos.

2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es el servicio de gestion y creacion de contenidos para las redes sociales
pertenecientes al Consorcio Regional de Transportes de Madrid (CRTM) con el objetivo de mejorar los
canales de comunicacion y las estrategias de marketing digital.
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3. OBJETIVO
Con este contrato se persigue un doble objetivo:

Por un lado, se pretende potenciar la marca del Consorcio Regional de Transportes, mejorando su
imagen, creando sentimiento de marca y reforzandola como la maxima autoridad del transporte regional
y un referente a nivel nacional e internacional. Para ello, se intentara conseguir una mayor aproximacion
a los usuarios del transporte publico mediante el conocimiento de su red y todos los servicios que se
prestan a través del CRTM como gestor tnico del transporte en la Comunidad de Madrid.

Por otro lado, se busca profundizar en la informacion facilitada a los usuarios a través de las redes
sociales, acerca de los distintos servicios que ofrece el CRTM, asi como informar sobre las distintas
posibilidades de desplazamientos que existen en la Comunidad de Madrid a través del transporte publico.
Asimismo, se pretende comunicar toda la informacion posible sobre tarifas, virtualizacidn de tarjetas,
optimizacion de rutas, etc.

Toda la informacidn debe canalizarse a través de los perfiles con los que cuenta el CRTM: X (antiguo
Twitter) y Facebook, a través de los nuevos perfiles que deben abrirse en una primera fase en Instagram
y TikTok, y posteriormente en LinkedIn, y aquellos otros en los que se valore positivamente su apertura.
Estos perfiles estaran enfocados a los usuarios del transporte publico que cada dia utilizan los diferentes
modos: Metro, Metro Ligero, EMT, autobuses interurbanos y Cercanias para desplazarse por la region.

Los disefios que se realicen para estas RRSS tendrén una imagen adecuada a la informacién facilitada,
incorporando la imagen corporativa del CRTM y seré acorde con las politicas de transporte publico de la
Comunidad de Madrid.

4. ALCANCE DE LOS TRABAJOS
Seran objeto de este contrato los siguientes trabajos:

4.1 Planificacion de la estrategia de comunicacion y contenidos en Redes Sociales.

La autenticidad de este documento se puede comp|

https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verificacid)

Esta planificacion debera incluir posicionamiento, contenido y timing. Tomara especial relevancia la
estrategia de difusién en campafias concretas, en ocasiones en colaboracion con la agencia de
medios facilitada por la Comunidad de Madrid.

4.2 Mantenimiento de perfiles sociales con los que cuenta el CRTM: X (antiguo Twitter) y Facebook, la
creacion de perfiles en Instagram y TikTok en una primera fase (a las dos semanas de inicio del
contrato) y en LinkedIn en una segunda fase (a los dos meses del inicio del contrato), y de aquellos
otros en los que se valore positivamente su apertura, de acuerdo con la estrategia de comunicacién
sefialada en el apartado anterior.

Se realizaran el mayor nimero de publicaciones para generar engagement con el publico objetivo
evitando, en todo caso, la saturacion informativa. Salvo que la estrategia que se defina y apruebe
por el Consorcio Regional de Transportes indique otra cosa, debera publicarse:

- Un minimo de 7 posts/publicaciones o comunicaciones por semana en X, Facebook e
Instagram y un minimo de 3 posts/publicaciones o comunicaciones por semana en Tik Tok
y Linkedln, con textos e imagenes, por cada uno de los perfiles en redes sociales existentes,
atendiendo especialmente a la informacién que pueda resultar de interés para los usuarios
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de transporte publico de la Comunidad de Madrid. Las publicaciones se realizaran de lunes
a domingo. En caso de necesidad, y en épocas del afio concretas, se podran programar mas
publicaciones.

- En el caso de Twitter, Facebook e Instagram se repostearan, teniendo en cuenta los
seguidores y seguidos, contenidos de interés, como pueden ser noticias sobre transporte
publico, informacidn de interés o actividades de los operadores del CRTM: Metro, EMT,
autobuses interurbanos, Cercanias... Lo mismo ocurrira en el caso de Tik Tok o LinkedIn, o
en aquellos otros perfiles donde se considere necesaria su apertura. De esta manera, se
generara una red de contenido que ayudara a conocer la identidad propia del CRTM y su
labor como autoridad maxima del transporte regional.

- Adaptacion de creatividades a la red social que corresponda, asi como mantener la misma
linea en la pagina web y en el resto de las publicaciones tanto on como off line del CRTM.

- Toma de imagenes/fotografias y videos de manera periddica para tener un archivo que
permita alimentar los perfiles de las RRSS (minimo un shooting o dia de grabacion mensual).

- Creacion de infografias y videos con el objetivo de dar a conocer a los usuarios informacion
de su interés relativa al transporte publico en la Comunidad de Madrid.

- Paratodas las redes, generacion de contenido adecuado para cada una de ellas, teniendo
en cuenta el establecimiento de un sistema de revision diaria, con comentarios y respuestas
a ciertas publicaciones de los seguidores a criterio del CRTM compartiendo contenido
interesante de otras cuentas, seguimiento de hashtags y de los perfiles mas interesantes,
asi como la deteccion y eliminacion de usuarios falsos.

De cada publicacidn se desarrollara un copy o texto con la redaccion y disefio adaptados a cada red
social, que sera aprobado por el CRTM con caracter previo a su publicacion, todo ello con arreglo al
apartado 4.4.

Ademas, para la generacion de contenido, las infografias, las adaptaciones y aquellos materiales
propios de los trabajos a desempefiar sera necesario disponer de un banco de imagenes adecuado
a la realidad del transporte publico de la Comunidad de Madrid.

4.3 Captacidn de nuevos usuarios y sequidores:

La empresa contratista deberd desarrollar propuestas concretas de lanzamiento y captacién de
nuevos seguidores en las distintas cuentas de redes sociales, mediante la interaccion, relacion y la
comunicacion directa.

La autenticidad de este documento se puede compy

https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verificacio

4.4 Desarrollo de la estrategia comunicativa en redes sociales:

Supone la puesta en marcha de la estrategia de comunicacion que el adjudicatario presente para el
programa e incluye la comunicacién periédica del contenido definido dentro de la estrategia de
comunicacion del CRTM, en el marco de una relacion permanente y fluida. Para ello, se realizard, al
menos, una reunién mensual para planificar dicha estrategia de comunicacion, asi como para
programar los contenidos del mes siguiente.

Esta estrategia comunicativa incluira, en todo caso y sin caracter excluyente, las siguientes acciones:

- Elaboracién del calendario de las publicaciones y creatividades semanalmente, con el
desarrollo de los copys y las creatividades que se van a publicar, para su aprobacion por el
CRTM la semana anterior a su publicacion.
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- En las cuentas del CRTM, la realizacién de distintas acciones, como sorteos, encuestas,
challenges... con los usuarios del transporte publico de la region. Para realizar estas
actividades, el CRTM aportara, cuando lo considere oportuno, los regalos, premios,
productos de los sorteos o los descuentos necesarios para conseguir que las acciones
resulten atractivas. Tras cada accidn, se debera entregar un informe de resultados y
conclusiones, intentando mejorar el engagement y la fidelidad del usuario.

Ademas, la empresa adjudicataria debera redactar y publicar las bases legales y las
condiciones online para que estén visibles mientras se produzca la accidn, previa aprobacion |
por el CRTM. Asimismo, debera facilitar a los afectados la informacion prevista en los
articulos 12 y siguientes del Reglamento (UE)2016/679, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2019, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos.

- Utilizar herramientas apropiadas para la programacion y alimentacion de las redes,
analizando el desarrollo del canal y estudiando propuestas de mejora continua.

4.5 Los servicios de Community Manager exigidos tendran la obligacion de ser prestados por la propia
empresa contratada.

En todo caso, el contratista aportara dos community manager con experiencia contrastada en
proyectos similares que realizaran, durante el tiempo de vigencia del contrato, las obligaciones
fijadas en los apartados 4.2, 4.3y 4 4.

Concretamente, llevaran a cabo las siguientes actuaciones:

- Implementacién de la presencia del CRTM en el mundo online y potenciaciéon de su
posicionamiento.

- Gestion de las acciones de comunicacion y promocion de la informacion y actividades del
CRTM. Esto supondra tanto la propuesta, el asesoramiento y la revisién de aquellos perfiles
de influencers (youtubers, instagrammers, etc.) cuya colaboracion con el CRTM pueda
resultar interesante y adecuada, asi como el mantenimiento de una relacion constante y
fluida con los operadores y empresas relacionadas con el organismo en materia de
transportes, en el marco de sus actividades de informacion, promocion y comunicacion.

- Asistencia a los actos y eventos que determine el CRTM, con un maximo de 36 al afio, de
lunes a domingo, incluidos festivos. El desplazamiento correrd, en todo caso, a cuenta del
adjudicatario.

- Redaccién de contenidos y toma y adaptacién de imagenes a los formatos necesarios para
publicar en las cuentas de redes sociales objeto de este contrato.

- Comunicacion con los usuarios de grupos, comunidades y perfiles sociales relacionados con
el transporte publico de la Comunidad de Madrid.

- Monitorizacion de las comunicaciones online vinculadas con el transporte publico de la
Comunidad de Madrid y participar en ellas.

- ldentificacién de lideres de opinion y establecimiento de relaciones constructivas con ellos.

- Deteccion de necesidades de contenido demandadas por los usuarios para su creacion o
posible desarrollo.

- Proposicion y desarrollo de encuestas destinadas a fomentar el uso del transporte publico.

- Participacion en reuniones de trabajo periddicas con el CRTM para planificar las
actuaciones, asi como el mantenimiento de una relacion directa y fluida.

La autenticidad de este documento se puede co|

https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verifica
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- Relacién con la agencia de medios para la insercion y/o adaptacién de los contenidos a los
formatos exigidos en las campafias que se desarrollen.

- ldentificacion de los puntos fuertes y débiles.

- Analisis del comportamiento y de los intereses de los seguidores.

- Conocimiento de qué tipo de contenido es el que mas interés provoca.

- Realizacion de métricas mensuales de todas las redes sociales, ademas de la elaboracion
de un seguimiento de los comentarios e interacciones de las diferentes redes sociales del
CRTM.

- Conocimiento y uso de herramientas para conocer las franjas horarias y dias de la semana
de mayor aceptaciéon de las publicaciones, junto con la programacion de publicacion de
contenido.

- Diagnéstico en torno RRSS: % de penetracion de RRSS.

- Hacer mas visible y atractivo el CRTM al publico objetivo.

4.6 Elaboracion de informes y medicion de resultados.

Se elaborara un informe mensual con las estadisticas de cada una de las RRSS del CRTM
(incrementos del numero de seguidores, los “me gusta”, el alcance y la interaccion de sus posts) que
se presentara en la primera semana del mes siguiente al que el informe se refiera, y un informe de
caracter anual, a entregar en el mes siguiente a la finalizacion del afio correspondiente. Ademas, se
elaborara un informe global con la finalizacién de los trabajos, donde se resumiran los aspectos mas
significativos en la gestion de las redes sociales del CRTM. Junto con los informes anteriores, el
contratista debera informar, en todo momento y a peticién del CRTM y sin perjuicio de las funciones
previstas en el apartado 4.5, de los indicadores de seguimiento y evaluacion ante acciones
concretas.

Los informes mediran el impacto de las relaciones, conocido en sus siglas inglesas como IOR (/Impact
of Relationship), con al menos cuatro variables a las que se otorgaran determinados valores:

- Autoridad: entendiéndose como las menciones recibidas en otros medios, fuera de las
propias Redes Sociales y de la pagina web.

- Influencia en los medios sociales: cantidad de suscriptores, numero de nuevos
suscriptores...

- Participacion de los seguidores: comentarios en Facebook, Twitter, Instagram, Tik Tok,
LinkedlIn, etc.

- Trafico generado de los medios sociales a la pagina web.

La autenticidad de este documento se puede co|

https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verifica

5. MEDIOS PERSONALES

La empresa adjudicataria dispondra del personal necesario para la buena ejecucidn de los trabajos. En
todo caso, deberéa contar con los siguientes perfiles:

e Responsable y coordinador/a de proyecto con experiencia demostrable de un minimo de cuatro
afos en llevar a cabo las relaciones con el cliente, y supervisar y establecer las estrategias a
desarrollar en las RRSS del CRTM, con dedicacion del 25% de la jornada.

e Dos Community Manager con experiencia demostrable de un minimo de dos afios en gestionar,
dinamizar, construir y moderar comunidades en torno a la marca CRTM en los medios sociales,
y crear y orientar campafias y anuncios, redactando el texto de los mismos, con dedicacién del
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50% de la jornada cada uno. Estos dos técnicos deberén cubrir la totalidad de la jornada, es
decir, siempre habra disponibilidad de un community manager durante el horario laboral (de 9.00
a 18.00h).

e Responsable creativo/a con experiencia demostrable de un minimo de dos afios en la produccion
de la parte gréfica y audiovisual de las publicaciones en RRSS, con conocimientos de edicion de
video, con dedicacion del 50% de la jornada.

En ningun caso las personas que participen en la ejecucion del contrato tendran dependencia organica
o funcional con la Administracion.

Los trabajos se realizaran con el equipo técnico necesario para su ejecucion, que correran a cargo de la
empresa adjudicataria, al igual que los gastos de dietas, telefonia movil, internet, vehiculo y transporte
en general.

6. RESPONSABLE DE LOS TRABAJOS

El Responsable y coordinador/a de proyecto o aquella que pudiera sustituirla ejercera las funciones de
responsable de los trabajos ante el CRTM, y le representara para todas las notificaciones y
requerimientos que sean precisos realizar.

Adjudicado el contrato, y con caracter previo al inicio de los trabajos, se mantendra una reunion entre los
representantes de la Administracion y del adjudicatario a efectos de clarificar cuantos extremos resulten
precisos.

7. SUPERVISION Y SEGUIMIENTO

Las prestaciones objeto del presente contrato se realizaran, en todo caso, segun las directrices del CRTM
que supervisara los trabajos y ejercera el control necesario.

Asimismo, se realizara el seguimiento del cumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion.

La autenticidad de este documento se puede comprol

https://gestiona.comunidad.madrid/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

8. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera de 12 MESES desde su formalizacién, con posibilidad de tres
prorrogas expresas de caracter anual.

9. CONFIDENCIALIDAD PROPIEDAD INTELECTUAL Y PROTECCION DE DATOS DE CRACTER
PERSONAL

Cumplimiento de las obligaciones legales que se derivan de la Ley organica 3/2018, de proteccion de
datos de caréacter personal y garantia de los derechos digitales, y del reglamento que la desarrolla, asi
como también del resto del ordenamiento juridico que sea de aplicacion.

Las empresas licitadoras se obligan a velar por el cumplimiento de la legislacién vigente aplicable, y
especialmente con respecto a la proteccion de datos de caracter personal y a efectuar el tratamiento
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correspondiente, de acuerdo a lo estipulado en el contrato de encargo de tratamiento que se suscribira
conjuntamente con el contrato administrativo.

Clausula de propiedad intelectual

La propiedad intelectual de los trabajos desempefiados al amparo de este contrato pertenece al CRTM,
de forma exclusiva. Los productos o subproductos derivados no se pueden utilizar sin la debida
autorizacion previa.

El acceso a la informacion o productos protegidos por la propiedad intelectual necesarios para
desempefiar el trabajo no se pueden utilizar sin la debida autorizacion previa.

La empresa contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion de los productos derivados
de este pliego corresponden Unica y exclusivamente al CRTM.

Clausula de confidencialidad

La empresa contratada se obliga a no difundir y a guardar el mas absoluto secreto de toda la informacion
ala que tenga acceso en cumplimiento del presente contrato, y a suministrarla solo a personal autorizado
por CRTM.

Madrid, a la fecha de la firma

ASESORA TECNICA DE LA
DIRECCION DE RELACIONES EXTERNAS

Firmado digitalmente por: CORROTO RIOJA ANA ISABEL
Fecha: 2025.04.16 12:56

Fdo: Ana | Corroto Rioja

La autenticidad de este documento se puede comprg
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion
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EL SECRETARIO GENERAL

Firmado digitalmente por: PABLO BODEGA HERRAEZ -
***3549%*
Fecha: 2025.04.16 13:24

Pablo Bodega Herraez
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