'P Fundacié Mallorca Turisme

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS QUE DEBEN REGIR EL CONTRATO DE SERVICIOS DE
UNA EMPRESA ESPECIALIZADA QUE REALICE LA PLANIFICACION, LA DINAMIZACION Y LA
GESTION DE CONTENIDOS EN LAS REDES SOCIALES, AS{ COMO EL SERVICIO DE UN
COMMUNITY MANAGER PARA LA FUNDACION MALLORCA TURISMO

La FMT es la entidad encargada de la promocion turistica del destino Mallorca
mediante la puesta en marcha de acciones promocionales tanto en origen como
en destino, a través de la participacion en ferias y jornadas comerciales,
organizacion de eventos, desarrollo de proyectos turisticos y busqueda de
nuevos productos que ayuden a un mejor posicionamiento y a mejorar la
estacionalidad del destino.

1. OBJETO DEL CONTRATO
El presente pliego tiene por objeto la regulacion de las condiciones técnicas que deben
regir la contratacion de los servicios de una empresa especializada que realice la gestion
de los perfiles en redes sociales y el departamento de Marquetin Digital para la FMT.
1.1. Objetivos
+ Gestionar los perfiles de las redes de la FMT.
Crear contenidos necesarios para la promocion turistica.
Implementar una estrategia de medios sociales, plan de social media, que
permita el desarrollo de la marca Mallorca vinculado a las nuevas tecnologias.
Contar con los servicios especializados de un Community Manager que asista,
cree y diagnostique el didlogo con la isla.
Incrementar la notoriedad de las marcas de Mallorca de forma significativa
Acentuar el conocimiento de los atractivos de Mallorca a los usuarios de las
redes sociales en los diferentes mercados emisores objetivo para la FMT,
incidiendo especialmente en la oferta especializada y aquellas actividades que
favorezcan el disfrute de Mallorca en cualquier estacion del afio.

1.2. Objetivos especificos
- Planificacion de la estrategia de comunicacion y contenidos en las redes

sociales, en coordinacion con la FMT.

- Desarrollo de la estrategia comunicativa en las redes sociales.

- Realizacion de informes mensuales y periodicos segun las necesidades, asi
como la medicion de los resultados y la presentacion de impactos.

- Community Management y aumento de seguidores.

- Crear contenidos de caracter promocional, bajo supervision de la FMT.

- Crear contenidos para los eventos que realice la FMT tanto a nivel nacional
como internacional, bajo supervision de la FMT.
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- Contestar los mensajes e interactuar, en coordinacion con la FMT.
- Generar contenidos audiovisuales y grafismos (videos, GIF, infografias, etc)

1.3. Mercados emisores

Espafia, Reino Unido, Alemania, Italia, Francia, Benelux, Rusia, paises centro europeos y
paises nordicos.

1.4. Productos turisticos objeto del contrato

Se dara prioridad a los contenidos relacionados con los productos turisticos prioritarios
para la FMT: Deportes, Naturaleza, Cultura, Gastronomia, MICE, Lujo, Salud y Bienestar,
Ecoturismo, Sostenibilidad, Turismo Activo, Accesibilidad, sin dejar de tener presencia en el
resto de la oferta turistica de Mallorca. También se dinamizaran los acontecimientos que
tienen lugar en Mallorca a modo de agenda.

Se utilizaran los atributos basicos que describen nuestra Isla: mar, naturaleza, gastronomia,
cultura y hospitalidad, asi como los atributos complementarios: proximidad, cordialidad,
relax, diversion, diversidad, experiencia en turismo, dinamismo, tradicién y modernidad.
1.5 Publicidad en redes

Con el fin de dar mayor visibilidad a la promocién turistica de Mallorca, la empresa
adjudicataria debe destinar 10.000 euros total (base mas iva) y fee incluido del presupuesto
anual para posts promocionados y publicidad en las plataformas de las acciones o
contenidos que decida la FMT.

1.6. Redes a gestionar

Twitter: https://twitter.com/mallorcatourism

Facebook: https://www.facebook.com/Mallorcatourism

Instagram: https://instagram.com/mallorcatourism

YouTube:https://www.voutube.com/user/infomallorcatv
(https://www.youtube.com/channel/UCzccnn20ifLALDylie4iTLQ?view as=subscriber)

La FMT se reserva la facultad de cambiar o afiadir logotipo/nombres/marcas en las redes
sociales que se especificaran en cada caso, asi como la tramitacion de eliminacion de
duplicados o creacion de nuevas redes sociales, que, en tal caso, también gestionaria la
empresa adjudicataria.

2. TAREAS A REALIZAR

2.1 Realizacion del calendario de edicion

Se presentara un calendario de edicion semanal a la FMT con una antelacion minima de
dos semanas para poder realizar las modificaciones convenientes, ajustar los contenidos y
dar su aprobacion para la publicacion de los contenidos.

Se debera tener en cuenta la introduccion de informacion relativa a todas las marcas
turisticas de Mallorca de una manera equilibrada dentro de una misma semana.
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El calendario contendra el contenido exacto propuesto y diferenciado para cada una de las
redes sociales en donde se vaya a publicar. Por motivos especificos se podra solicitar la
modificacion de los contenidos previstos por otros mas apropiados.

2.2 Gestion de las plataformas de administracion

Se llevara a cabo el mantenimiento y actualizacion de las plataformas de administracion de
los perfiles sociales existentes (se deben certificar oficialmente) de acuerdo con los
objetivos promocionales marcados por la FMT.

La empresa adjudicataria deberd estar disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana en caso de que se produzcan acciones especiales, situaciones de crisis 0 por
necesidad concreta de un evento determinado.

2.3 Captacion de usuarios

No estara permitido la compra de seguidores/suscriptores ni comentarios.

La captacion de usuarios resultara un elemento clave, por lo que la empresa contratista
debera desarrollar propuestas de lanzamiento y captacion de usuarios para redes sociales.
El objetivo es lograr un crecimiento organico en el ndimero de seguidores como se
establece a continuacion:

Red Actual

Facebook 1.800 seguidores aprox
Instagram 202 seguidores aprox
twitter 3.900 seguidores aprox
youtube 20 suscriptores aprox
Facebook:

* Crecimiento en el nUmero de seguidores, alcanzar los 20.000 seguidores unicos a final del
afio 2020.

+ Crecimiento del alcance al que llegan nuestras publicaciones de al menos un 10%
mensual.

+ Crecimiento del grado de interaccion de los usuarios/seguidores (Engagement) de
Facebook por encima del 5% en promedio mensual.

Twitter:

* Crecimiento en el nimero de seguidores, alcanzar los 10.000 seguidores unicos a final del
afio 2020.

» Crecimiento del alcance al que llegan nuestras publicaciones de al menos un 4% mensual.
+ Crecimiento del grado de interaccion de los seguidores (Engagement) por encima del 2%
en promedio mensual.

Instagram:

+ Crecimiento en el nUmero de seguidores, alcanzar los 10.000 seguidores unicos a final del
afio 2020.

* Crecimiento del alcance al que llegan nuestras publicaciones de al menos un 8% mensual.
+ Crecimiento del grado de interaccion de los seguidores (Engagement) por encima del 5%
en promedio mensual.
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YouTube:

+ Crecimiento en el nimero de seguidores, alcanzar los 250 seguidores Unicos a final del
afio 2020.

* Crecimiento del alcance al que llegan nuestras publicaciones de al menos un 4% mensual.
* Crecimiento del grado de interaccion de los seguidores (Engagement) por encima del 3%
en promedio mensual.

Ademas, la empresa adjudicataria debera detectar los "influencers", “cuentas” (fanpages,
perfiles de contenido turistico notorios) para cada uno de los perfiles sociales, notificar a la
FMT sobre dichos perfiles y gestionar la respuesta de menciones, supervisar las menciones
y noticias de otros "stakeholders", asi como gestionar la viralizacion de los contenidos.
Nota: en la renovacion automatica del contrato los objetivos se volveran a redefinir en base
del total obtenido.

2.4 Cantidades y frecuencias de publicacién

Facebook:

+ Generar un minimo de 4 posts a la semana con un maximo de 7 (cada post de fotos
minimo 3 imagenes). Los contenidos se generaran en inglés, castellano, catalan, ruso,
aleman y francés, dirigidos a cada segmento de mercado. También se debera interactuar
con la comunidad de seguidores en el idioma que se dirijan. Publicaciones en horas
optimas.

Twitter:

+ Publicar un minimo de 3 tuit semanales con un maximo de 7 semanales en inglés,
castellano, catalan, francés y aleman, dirigidos a cada segmento de mercado. También se
debera interactuar con la comunidad de seguidores.

Instagram:

» Publicar un minimo de 3 publicaciones de imagenes y una de video a la semana incluyendo
dos stories semanales, los concursos se podran realizar siempre y cuando este coordinador
por la FMT (no se incluye repost como publicacion, en caso de realizarse reposts se debera
consultar a la FMT sobre el mismo). Los contenidos se generaran en inglés con los Hasthags
en franceés, inglés, castellano, catalan, aleman, ruso. También se debera interactuar con los
seguidores en el idioma que se dirijan.

YouTube:

+ Actualizacion de los contenidos integrados en el perfil y edicion de material segun la FMT
vaya proporcionando nuevos videos para su incorporacion al canal. Organizar el Perfil de
Youtube por tematicas y productos. Los contenidos se publicaran en el idioma que se
corresponda con el del video.

2.5 Creacién de contenidos

La empresa redactara los contenidos escritos y generara los audiovisuales o graficos que
se consideren necesarios.

El contenido sera actual y de calidad.

2.6 Escucha activa
La empresa contratista llevara a cabo tareas de seguimiento de escucha activa tanto en
tiempo real, para comprobar sila marca Mallorca en redes sociales se asocia a sentimiento
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negativa, positivo 0 mencionado en los medios, como en diferido en coordinacién con la
persona designada por la FMT.

2.6 Evaluacién de resultados

Se llevara a cabo a través de IOR (Impact Of Relationship), es decir, el impacto en las
relaciones. Los resultados seran las relaciones adquiridas y el impacto de la presencia de
Mallorca.es en los medios sociales. El IOR forma parte de la medicién en términos
cuantitativos del conocido como ROI (Return Of Investment) o retorno de la inversion
dentro del andlisis general de la inversion realizada en marketing.

La medicion de los resultados supone un seguimiento mas exhaustivo y permanente que
se medira a través de 5 variables:

» Las menciones recibidas a otros medios fuera de los propios perfiles sociales y de la web
oficial, indicando a qué medios digitales aparecen, cantidad de comentarios en blogs,
diarios, sitios de noticias, menciones de éxito, recomendaciones, favoritos ... etc.

* Influencia en los medios sociales (cantidad de suscriptores, nuevos suscriptores, etc.).

- Participacion de los seguidores (comentarios en Facebook, Twitter, Retwitts, votaciones en
YouTube ... etc.).

+ Trafico generado de los perfiles sociales de la FMT hacia la web www.mallorca.es
(monitorizacion del trafico, RSS, Google Analytics).

+ Andlisis de los objetivos marcados en la captacion de usuarios alcance

3. DURACION DEL CONTRATO

El contrato se iniciara en el momento de su firma y finalizara el 31 de diciembre de 2020.
4. DIRECCION, SUPERVISION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS TAREAS OBJETO DEL
CONTRATO

La empresa adjudicataria trabajara bajo la supervision y aprobacion de la FMT. La FMT
facilitara la informacion necesaria a la empresa adjudicataria para que pueda llevar a cabo
las acciones acordadas.

La comunicacion sera via correo electronico, teléfono y personal con reuniones fijadas
siempre que se considere necesario para ambas partes (empresa contratada y FMT).

La empresa adjudicataria elaborard un breve informe con las conclusiones de estas
reuniones que debera aprobar la FMT.

El seguimiento y la validacion se realizara por una comision formada por representantes de
la FMT.

5. DOCUMENTACION A REALIZAR POR EL ADJUDICATARIO

5.1 Social Media Plan

El adjudicatario debera entregar un plan estratégico que incluira las tareas establecidas en
el punto 2 del presente pliego de prescripciones técnicas, especificando:

1. Acciones para cada plataforma y mercado.

2. Planificacion especifica para cada canal social y mercado.

3. Propuesta de captacion de usuarios y lanzamiento de nuevos perfiles, si procede.

4. Establecimiento y medicion de las KPIs.

5. Eleccion de herramientas a utilizar para la gestion y la medicion.

6. Protocolo de actuacion para casos de crisis de reputacion.

7. Herramientas utilizadas para la escucha activa.
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5.2 Equipo de Trabajo

Para garantizar la prestacion de los servicios mencionados anteriormente, y sin perjuicio de
que se necesite la intervencion de otros perfiles profesionales de forma puntual, la
estructura minima profesional de la empresa debera incluir los siguientes servicios:

+ Liderazgo del proyecto con perfil senior: 1 experto en comunicacion estratégica y redes
sociales con contrastada experiencia multimedia y en la generacion de contenidos, gestion
de redes sociales, con capacidad de liderazgo y gestion de equipos. Debera tener al menos
3 afios de experiencia en gestion de proyectos de marketing digital en redes sociales del
sector turistico y con titulacion de periodismo, licenciado o grado en comunicacion o
periodismo.

- Disefio grafico y web con perfil senior: 1 disefiador grafico titulado en disefio grafico, de
contrastada experiencia con capacidades de vision, conceptualizacion, disefio, produccion
y evaluacion de soluciones creativas. Debera tener al menos 3 afios de experiencia con las
capacidades expuestas anteriormente.

+ Servicio de Community manager:1 master/ postgrado en redes sociales, con amplio
conocimiento y manejo de redes sociales, capacidad de generar contenido, habilidades
para implementar una estrategia de buUsqueda de prescriptores y posicionamiento.
También deberd tener competencias en la gestion de crisis de comunicacion vy
conocimientos en escucha activa.

El contratista debera presentar los curriculums vitae y titulos acreditativos de las personas
que formaran el equipo destinado al servicio, que se deberan incluir en el sobre
correspondiente a la documentacion administrativa.

Al margen de estos perfiles, la empresa adjudicataria debera tener la capacidad de poner
al servicio de necesidades especificas del proyecto otros perfiles y recursos humanos y
técnicos de manera puntual.

6. DERECHOS DE PROPIEDAD (PROPIEDAD INDUSTRIAL E INTELECTUAL)

Los derechos de propiedad de todos los contenidos, asi como, todas las acciones realizadas
por la entidad adjudicataria en nombre de la FMT, el Departamento de economia y hacienda
y / 0 el destino en general, seran propiedad de la FMT.

7. SUMINISTRO Y FACTURACION
La empresa adjudicataria facturard mensualmente por los trabajos realizados. La empresa
adjudicataria debera de registrarla a través de la web www.face.gob.es, conforme establece

la legislacion vigente.

La FMT establecera una politica de control y seguimiento adecuada para comprobar el
cumplimiento de las obligaciones por parte de las empresas adjudicatarias. El no
cumplimiento de las mismas sera objeto de infraccion o falta.
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