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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HABRA DE REGIR LA LICITACION, MEDIANTE
PROCEDIMIENTO ABIERTO, PARA LA CONTRATACION POR LOTES, DE LOS SERVICIOS DE
DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DIGITAL, DE MANTENIMIENTO DE LA PAGINA WEB, ASi COMO
EL PLANTEAMIENTO Y REALIZACION DE ACCIONES DE MARKETING ON LINE Y LOS DE
DEFINICION Y DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA DE LA REDES SOCIALES Y SU MANTENIMIENTO
PARA SAN SEBASTIAN TURISMO-DONOSTIA TURISMOA, S.A.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato lo constituye la prestacion de los servicios de: (i) definicion de la estrategia
digital, los servicios de mantenimiento de la pagina web, asi como el planteamiento y realizacién
de acciones de marketing on line y; (ii) los servicios de definicidn y desarrollo de la estrategia de
Redes Sociales,~y los servicios de mantenimiento de las mismas, , asi como la promocién tanto
organica como de pago de las mismas, en los términos recogidos en el presente documento, el
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares y en su Caratula.

Siendo asi el contrato se divide en los siguientes lotes:

- Lote 1: Servicios de definicién de la estrategia digital, los servicios de mantenimiento de
la pagina web, asi como el planteamiento y realizacidn de acciones de marketing on line.

- Lote 2: Servicios de definicién y desarrollo de la estrategia de Redes Sociales, los servicios
de mantenimiento, asi como la promocién tanto orgdnica como de pago de las mismas.

Las empresas licitadoras podran presentar ofertas para uno, varios o incluso para todos los lotes.
Esto no obstante, las ofertas deben ser individualizadas, no admitiéndose ofertas integradoras.

La adjudicacién de los lotes serd independiente, pudiendo recaer los mismos en uno/a o
varios/as adjudicatarios/as! por separado.

Los Codigos CPV del contrato son los siguientes

- Lote 1: 72420000-0 (Servicios de desarrollo de Internet) y 72413000-8 (Servicios de disefio
de sitio web www).

- Lote 2: 79342200-5 (servicios de promocién) y 9340000-9 (Servicios de publicidad y de
marketing)

2. DESCRIPCION GENERAL

El objeto del presente contrato es el servicio de apoyo en la definicion y desarrollo de la
estrategia digital de SAN SEBASTIAN TURISMO-DONOSTIA TURISMOA, S.A. (en adelante,

I La referencia a “la empresa adjudicataria” en la presente Cardtula se entenderd realizada a cada uno
de las empresas adjudicatarias relativas a cada lote.
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DONOSTIA TURISMOA), asi como en la gestion y el mantenimiento de su pagina web y redes
sociales.

DONOSTIA TURISMOA apuesta en su Plan Director Donostia / San Sebastian VISIT- BIZI 2017-
2021 y su actualizacion 2021-2022 por un modelo de turismo sostenible, situando a las personas
en el centro. Los principales ejes del Plan Director son la sostenibilidad — social, medioambiental,
econdmica-, el equilibrio — entre ciudadanos, visitantes, empresas- la calidad — de vida, de visita,
de destino- y la autenticidad — identidad, cultura, lengua propia, tradiciones, singularidad...

La estrategia y el plan de acciones de la web y las redes sociales se definirdn en coordinacion
con el equipo de marketing y comunicacion de DONOSTIA TURISMOA y deben servir como
herramientas para promover las tres grandes lineas estratégicas de la entidad enmarcadas en
su plan director:

1) Gestion del destino: Mejorar la comunicacién de la movilidad y la accesibilidad turistica, la
desconcentracién (repartir el flujo turistico por distintas areas de la ciudad y alrededores),
la desestacionalizacion (atraer visitantes fuera de temporada alta), la informacién del
sistema de inteligencia del destino etc.

2) Promocion del destino y sus ejes estratégicos en los mercados prioritarios: Se prioriza la
calidad frente a la cantidad, por lo tanto, no se realizard una comunicacién de masas si no
acciones estratégicas para atraer a nuestros publicos objetivos:

a. Ejes estratégicos:

i. Turismo de ocio: El turismo que representa mas del 85% del turismo de la
ciudad, y se divide en diferentes perfiles o motivaciones del turista; turismo
gastrondmico, turismo cultural, turismo urbano, turismo premium,
deportivo.

ii. Turismo de congresos y eventos deportivos: El turismo de congresos es un
eje prioritario para DONOSTIA TURISMOA.

b. Mercados prioritarios: Espafia, Francia, Reino Unido, Benelux, Alemania,
Escandinavia, Estados Unidos, Canadd, Japdon o Australia. Se apuesta por la
internacionalizacion del destino.

c. Target prioritario: Los publicos prioritarios a los que se dirigirdn las acciones de SEO
y SEM: Cosmopolita, foodie, premium y Mice.

3) Comunicacion institucional, sensibilizacion ciudadana y sector turistico. Comunicacion de
las acciones de sensibilizacion frente a la ciudadania, los turistas (las personas que nos
visitan) y el sector turistico, presencia online de los socios de DONOSTIA TURISMOA,
comunicaciones institucionales etc.

a. Target: Ademas de las personas que nos visitan, en este apartado, se tendra en

cuenta de forma prioritaria a la ciudadania, al sector turistico, y en especial a las
empresas asociadas de DONOSTIA TURISMOA (350 establecimientos asociados)
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Las acciones, el plan de contenidos y el estilo de la web y las redes sociales deben ser coherentes
con los objetivos del Plan Director y la imagen de marca: ciudad bella, abierta de espiritu,
cosmopolita, vasca, con estilo propio, amistosa e integradora.

Mas informacion:
Plan Director Donostia San Sebastian Visit- Bizi 2017-2021 y su actualizacion 2021-2022

https://press.sansebastianturismoa.eus/es/documentacion/plan-director

Marca turistica de Donostia / San Sebastian

https://press.sansebastianturismoa.eus/es/documentacion/imagen-corporativa

3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS

LOTE 1: Servicios de definicion y desarrollo de la estrategia digital de DONOSTIA TURISMOA,
y el mantenimiento de la pagina web como pilar fundamental de la misma, asi como el
planteamiento y realizacién de acciones de marketing on line.

A) Objetivos Generales

El objetivo de este lote es determinar las especificaciones técnicas mediante el que la empresa
adjudicataria del lote debera prestar los siguientes servicios:

1. Definir y desarrollar una estrategia digital, en coordinacién con el equipo de DONOSTIA
TURISMOA, para alcanzar los objetivos estratégicos de la entidad.

Las empresas interesadas deberan presentar sus propuestas a partir de la informacion
publica disponible y de las acciones desarrolladas hasta la fecha.

2. Parte fundamental de esta estrategia digital es el mantenimiento de la actual pagina web
de acuerdo con la visién que se plantee en el plan estratégico anterior y a las acciones que
emanen del mismo.

3. Comoterceragran areade actividad a desarrollar se encontraria planteamiento de acciones
de marketing on line en diferentes canales y soportes.

Dentro de estas tres grandes areas de actividad la empresa adjudicataria serd responsable de
desarrollar los siguientes aspectos del contrato:

B) Estrategia digital

e  Estrategia para alcanzar los publicos objetivos principales de las dos grandes areas de
actividad de la entidad como son turismo/ocio por una parte y congress/MICE por otra.
Dentro de esta estrategia para alcanzar los publicos objetivos se determinaran también
los principales mercados origen de estos pubicos. Para ello la empresa licitadora debera
conocer las tendencias de comunicacion y servicio en entornos digitales para el turismo
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internacional de ocio, asi como el sector de la atraccién de turismo de negocios y de
congresos.

Un publico particular, perfectamente definido y sobre el que también se requeriran
acciones de acompafiamiento digital, son las empresas asociadas de la entidad. Se trata
de un colectivo heterogéneo, sobre el que también hay que plantear estrategias de
presencia en internet y marketing, aunque en este caso concreto las mimas estaran
mucho mas dirigidas y centralizadas desde el personal de DONOSTIA TURISMOA.

e En funcion de los publicos objetivos y mercados, determinar las lineas estratégicas de
posicionamiento, marketing, negocio y servicio en la globalidad de internet, que ayuden
a cumplir con los objetivos estratégicos de la entidad.

o *Elapoyo en la estrategia y la gestion de redes sociales se licita en el lote 2, pero los
adjudicatarios del lote 1y 2 tendrdn que estar coordinados entre ellos y con Donostia
San Sebastidn Turismoa para desarrollar una estrategia digital global coherente.

e A partir de esta reflexion estratégica la empresa licitadora propondra las lineas de accion,
los canales y soportes mas apropiados para alcanzar a los publicos objetivos
determinados.

e Serd responsabilidad de la empresa licitadora, tras la aprobacién de DONOSTIA
TURISMOA, el establecimiento de una metodologia de medicién, analitica y seguimiento
de indicadores y estrategias.

e Serd responsabilidad de DONOSTIA TURISMOA junto con la empresa licitadora
definir/establecer los indicadores anuales mas adecuados en funcion de los objetivos
solicitados, pero sera la empresa licitadora la encargada de implantar/emplear las
herramientas analiticas necesarias para el seguimiento de los resultados obtenidos, e
informar mensualmente de la evolucion empleando un cuadro de mando con los
indicadores marcados, asi como con el resto de la informacién complementaria que
considere oportuna.

C) Mantenimiento web

e La empresa adjudicataria se encargara del desempefio del papel de Webmaster. La
empresa licitadora debera dar el servicio de mantenimiento, soporte técnico, seguimiento
y resolucion de incidencias relacionadas con la publicacion y el funcionamiento de todos
los servicios en cualquiera de los entornos web.

e El mantenimiento de la pagina se refiere a los siguientes sitios web:

= Pagina principal de San Sebastian Turismoa https://www.sansebastianturismoa.eus
/4 idiomas

= Pagina Congress/ MICE.

=  https://congress.sansebastianturismoa.eus/es/cb-inicio 4 idiomas
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= Pagina Members. Un sitio web especifico para socios que cuenta una zona reservada
en la que hay un blog, un repositorio de documentos, una agenda de acciones y pagina
estaticas de informacion. https://members.sansebastianturismoa.eus/

Sincronizacidon de datos para todos estos entornos con base de datos de socios-
entidades miembros.

= Pagina prensay agentes: https://press.sansebastianturismoa.eus/es/pa-inicio

= Shop. Tienda on line de venta de productos, paks integrados, entradas, etc.
https://www.sansebastianturismoa.eus/es/ofertas/otras-actividades

= Blog. https://www.sansebastianturismoa.eus/es/blog

= Landings mercados especificos: Mercados Alemdan y Japonés.2 landing pages
especificas para mercados concretos desarrolladas de forma estatica.
https://www.sansebastianholidays.com/de/;https://www.sansebastianholidays.com
Lo/

= Agenda/ sansebastinturismoa.eus/agenda
(https://www.sansebastianturismoa.eus/es/hacer/agenda)

= Pagina San Sebastian Accesible.

Un sitio web especifico que contendra en un principio unas 50 fichas de recursos de
la ciudad con informacion especifica sobre la accesibilidad de los mismos.
https://accesibility.sansebastianturismoa.eus/es/cb-inicio . 4 idiomas.

= P3agina San Sebastian Premium

Un sitio web especifico que contendra informacidn tanto de destino como de 24
empresas asociadas selectas https://premium.sansebastianturismoa.eus/. 4 idiomas.

***Todos los sitios webs estdn en 4 idiomas a excepcion de members, por estar
dirigida al publico local.

«  DONOSTIA TURISMOA cuenta con personal propio para la generacion y el mantenimiento
de contenidos sobre la plataforma con los que la empresa licitadora se debera coordinar
para generar servicios de asistencia adecuadas a sus necesidades, asi como para solventar
dudas técnicas y apoyarles en sus necesidades.

e  Elobjeto del contrato incluye el mantenimiento integro del proyecto tanto a nivel técnico
como de determinados contenidos durante la vigencia del mismo (incluida la adaptacion
de la url en caso necesario), siempre en coordinacién con DONOSTIA TURISMOA que
marcara la pauta de los contenidos a publicar en cada momento de acuerdo a la estrategia
digital definida previamente.

e Dentro de los trabajos a realizar se encuentra la coordinacion general de la pagina web,
la seleccién de destacados, actualizacion completa de todos los banners y campanas que
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se muestren en la web y en los microsites, homogeneizacion de estilo/criterio, relaciones
entre los distintos apartados y contenidos, etc.

e Dentro del mantenimiento se debera incluir una estrategia SEO en 4 idiomas- por orden
de interés: inglés, francés, castellano y euskera (los idiomas podran cambiar en el
transcurso de tiempo)- sostenida en el tiempo. El objetivo de la estrategia SEO sera
aumentar el trafico de personas usuarias de los mercados prioritarios a paginas de
contenido estratégico para DONOSTIA TURISMOA, mejorar el posicionamiento organico
de las palabras clave, aumentar la presencia de la marca en internet, y aumentar el trafico
de calidad. Los servicios comprenderan, al menos, los siguientes trabajos:

o Gestidn de la indexacion de contenidos de las webs desde las “herramientas de web
master” de los principales motores de busqueda. Corrigiendo los nuevos
errores/avisos: indexacidn de paginas, orientacion de los contenidos por paises e
idiomas, envio de “sitemaps”, enlaces negativos, etc,

o Andlisis y seguimiento de las keywords actuales, revisién de errores y auditoria de
factores de posicionamiento.

o Optimizacidon SEO de los nuevos contenidos, de los contenidos actuales y de las
estructuras de navegacion para el correcto posicionamiento en los términos mas
relevantes identificados, via: Titulos, URLs, encabezados (H1,H2,...) metas, enlaces,
UX para moviles, etc.

o Optimizacién SEO para entornos moviles.

o Optimizacién de la velocidad de carga de las webs, optimizando el peso de sus
elementos (cédigo, imagenes, css, scripts), comprimiéndolos y habilitando caches
eficientes.

o Informes de seguimiento.

Estudio/Seguimiento de la competencia y de su posicionamiento.

o Benchmarking de buenas practicas y casos de éxito en cuanto a posicionamiento de
ciudades competidoras.

o Plan de ejecucidn de tareas, priorizando aquellas acciones con mayor impacto en el
posicionamiento que pasaran a ser evaluadas y ejecutadas.

o

e Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria proveer al webmaster de todo el
equipamiento técnico y licencias necesarias para la realizacion correcta de sus labores.

e Asi mismo, la empresa contratista debera asumir durante el plazo del contrato las
siguientes tareas de mantenimiento que requiere el sitio:

= Cambios sustanciales en secciones y paginas de la web que no puedan realizarse a
través de la persona gestora de contenidos y que requieran intervencion técnica y de
disefio.

= Desarrollo de banners y microsites para la difusidon de las actividades y acciones de
promocién destacadas.

= Desarrollo de landing pages en funcién de las necesidades que se detecten o de
determinadas campafias de marketing on line.

= Realizacién de propuestas de mejora en la arquitectura de la informacidn, asi como
en la generacidn e inclusidn de nuevos contenidos.
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= Mejoras de disefio y de experiencia de usuario de acuerdo con los objetivos marcados
en puntos anteriores, para ello se valoraran las propuestas de nuevos elementos y
funcionalidades:

¢ Nuevos desarrollos o modificaciones correctivas en el gestor de contenidos.

* Nuevos desarrollos y/o funcionalidades para incorporar a las webs.

¢ Consultoria para la actualizaciéon y mejora del disefio del sitio Web para la
incorporacién de nuevos contenidos.

¢ Desarrollo de componentes multimedia.

e El conjunto de estos trabajos se realizara teniendo en cuenta objetivos de conversidn y
muy especialmente la experiencia de la persona usuaria, por lo que serd imprescindible
contar en el equipo de mantenimiento a personal con dominio de herramientas de disefo
grafico, creatividad y copywriting, prototipado y wireframing, analisis de estadisticas y
usabilidad, testing, etc.

s Dentro del alcance se incluye el hospedaje anual de la pagina en un entorno LAMP con
disponibilidad 24x7, backup, elementos de seguridad, servidor de aplicaciones. Los
trabajos de migracion de plataforma correran por cuenta del licitador.

D) Marketing on line

e A partir de la estrategia digital general, que tendra en cuenta las tres grandes lineas
estratégicas de la entidad, también se abordarad la estrategia SEM. Los publicos objetivos
establecidos en los apartados anteriores y mercados prioritarios, se llevaran a cabo
acciones de marketing on line.

e La empresa licitadora propondra los canales y medios mds adecuados para el desarrollo
de cada campafia de funcidon de las necesidades estratégicas y de mercados establecidos
previamente por la entidad.

e Paraeldesarrollo de estas acciones se realizara una planificacion anual de actividades que
la empresa licitadora debera consensuar con DONOSTIA TURISMOA a partir de sus propias
propuestas. Ademds de esta planificacién anual se deberan atender necesidades de
marketing sobrevenidas o puntuales que puedan surgir.

e En el caso de que se acepten nuevos contenidos multimedia, fotograficos o artisticos, la
produccién de estos queda fuera del alcance de esta licitacion. Sin embargo, a la empresa
licitadora se le podra solicitar la coordinacién de los trabajos con la empresa o productora
subcontratada para el correcto desarrollo de los trabajos y que los mismos se realicen de
acuerdo con las necesidades de cada campafia o accién concreta. También queda dentro
del dmbito de esta licitacion, la busqueda de proveedores adecuados para la produccién
de estas medias, la gestidn de presupuestos y la direccién y coordinacién de produccién
de las mismas, de acuerdo a los parametros artisticos, de comunicacién y marketing y
temporales de cada proyecto.

e Todas estas acciones deberdn ir acompafiadas de soporte técnico avanzado en la
implementacion de analitica y seguimiento de datos.
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e Desarrollo de cualquier otra nueva propuesta relativa a marketing digital que a juicio del
adjudicatario sea adecuada para satisfacer los objetos finales de este servicio.

E) Estructura de los sitios web

A continuacion, hacemos referencia al ecosistema de sitios web que son objeto del
mantenimiento incluidos en la presente licitacion:

e www.sansebastianturismoa.eus (sitio web principal y generalista destinado al turismo de
ocio)
Versién PHP: 5.6.
CMS: Joomla 2.5.28
e congress.sansebastianturismoa.eus (sitio web dedicado a MICE, turismo de congresos y
eventos)
Versién PHP: 5.6.
CMS: Joomla 2.5.28
J press.sansebastianturismoa.eus
Versién PHP: 5.6.
CMS: Joomla 2.5.28 shop.sansebastianturismoa.eus (apartado de tienda)
Versién PHP: 7.0.33
Programado con el framework Laravel
* members.sansebastianturismoa.eus (apartado socios)
Versién PHP: 5.6.
CMS: Joomla 2.5.28
e www.sansebastianholidays.com (sitio web especifico con landing dedicadas a mercados
concretos, Japén y Alemania)
Versién PHP: 5.6.

El contenido de las webs principales, www.sansebatianturismoa.eus,
congress.sansebastianturismoa.eus y press.sansebastianturismoa.eus, se administra desde una
Unica localizacion. Ademas, comparten los mismos recursos en la carpeta imagen. Las tres webs
se nutren de 2 CRM (programacién PHP).

LOTE 2. Servicios de definicion, desarrollo de la estrategia y apoyo en la gestion de Redes
Sociales, los servicios de mantenimiento de las mismas, asi como la promocion tanto organica
como de pago de las mismas.

Creacion de una estrategia de redes sociales en coordinacién con DONOSTIA TURISMOA:
La estrategia deberd incluir como minimo:

- Posible unificacion o mejora de nombres de usuarios de todos los perfiles para facilitar su
busqueda

- Definicion de target y objetivos para cada red social

- Creacién de un manual de estilo para cada red social (estilo de textos e imagenes, en
coherencia con la identidad corporativa)

- Estrategia y analisis de hashtags
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- Propuesta de periodicidad/fechas/horarios de publicacién

- Definicion de la utilizacién/combinacion de idiomas

- Estudio previo de tendencias de RRSS para trazar la estrategia mas adecuada vy realizar
recomendaciones

- Benchmarking de otros perfiles similares, con especial interés en las redes/perfiles mas
adecuados para promocionar un turismo sostenible y dirigido a los publicos objetivos
principales (congresos o MICE, Premium, Foodie, cosmopolita)

- Busqueda de cuentas de influencers de interés para posible difusién

Cuentas:
Facebook @sansebastiantourism (San Sebastian Tourism / Donostia turismoa)
Instagram @SanSebastianTourism (Visit San Sebastian)

—  —Twitter @SSTurismo (Donostia San Sebastian Turismoa)
Linked In: Donostia San Sebastian Turismoa

Youtube: https://www.youtube.com/user/sansebastianturismo

Pinterest: https://www.pinterest.com/visitssebastian/

A) Gestion de las cuentas de Instagram y Pinterest

Gestion diaria de la cuenta Instagram, con posts y stories, con un minimo de 2 publicaciones por
semana.

Revision y actualizacién mensual de los tableros/cuenta de Pinterest.

B) Apoyo en la gestion de las cuentas Facebook, Twitter y Linked In de DONOSTIA TURISMOA

El contenido de Facebook, Twitter, Linked In, Youtube y blog se gestionard internamente,
aunque se podran solicitar apoyos puntuales en coordinacidn con el equipo de DONOSTIA
TURISMOA.

C) Promocion del contenido organico y de pago

Potenciacion de los posts organicos y de pago de DONOSTIA TURISMOA, a través de social ads,
para aumentar el alcance de las publicaciones y de las interacciones.

- Gestion de campaiias: La gestion de campanias incluye:

o Segmentacidn de la audiencia: se segmentara la campanfia a usuarios interesados en los
productos y servicios de DONOSTIA TURISMOA, y se creara un publico (a través del pixel
de seguimiento) con la lista con las personas usuarias que visitan la pagina web de
sansebastianturismoa.eus

o Andlisis y optimizacién de las campafas- (siempre en coordinacion con la estrategia
general).
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o Lanzamiento de anuncios
o Creacidén de publicos objetivos y monitorizacién de los mismos.

Se trabajara sobre post orgdnicos previamente publicados en la fan page, con una
periodicidad aproximada de 2 anuncios mensuales en cada una de las tres redes
principales: Facebook, Instagram y Twitter.

¢ Se implantaran pixeles de seguimiento en la pagina web para poder medir visitas,
conversiones y la interaccién de los usuarios provenientes de las campaiias.

e Pixel para crear publico objetivo: se implantara un pixel en la web para crear
publicos personalizados.

¢ Pixel de medicidn de leads: Se implantara también un pixel para medir los contactos
que llegan a través de la campafia.

Las empresas adjudicatarias de ambos lotes deberdn estar coordinadas para la gestion de
las campaiias publicitarias. Ambas empresas podran promocionar sus contenidos organicos
invirtiendo en social ads (anuncios de pago). La estrategia SEM esta recogida en el Lote 1. La
inversion estimada en la promocién del contenido orgéanico a través de social ads sera de
5.000€/ afio, cantidad no incluida en este pliego y que asumird DONOSTIA TURISMOA.

D) Creacion de contenido escrito, audiovisual y cobertura de eventos de manera presencial
para el blog, web y RRSS

Se estima la cobertura de alrededor de 12 eventos anuales a cubrir de manera presencial con
fotos y minivideos para stories o FB live. Algunos de estos posibles eventos serian: Tamborrada,
ComicD, Maratén, Behobia- San Sebastian, Jazzaldia, Euskal Jaiak, Donostia Festibala, Regatas,
Zinemaldia, Gastronomika, Semana de Cine Fantdstico y de Terror, Behobia- San Sebastian,
Gipuzkoa de Moda, Mercado de Navidad, Sagardo Apurua, Santo Tomas...

E) Creacion de concursos en redes sociales

Creacion de concursos en campafias especificas para aumentar la interaccidn con la comunidad.
Estimacién de un concurso por cuatrimestre.

F) Analisis de resultados

Se medird la evolucidon de los objetivos establecidos para cada red social, la mejora del
engagement y la interaccidn, y los resultados y el retorno de la inversidn en social ads. Entrega
minima de un informe por cuatrimestre.
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