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PLIEGO DE BASES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS PARA EL
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE FORMACION PARA AGENTES
TURISTICOS DE BIZKAIA 2018.

1. ANTECEDENTES

La Asociacion para la Revitalizacion del Bilbao Metropolitano (en adelante Bilbao Metropoli-30)
se constituye para realizar proyectos de planificacion, estudio y promocion, dirigidos hacia la
recuperacién y revitalizacion del Bilbao Metropolitano, definido como una realidad social y
econdmica sin unos limites geograficos precisos y cuya existencia se ha proyectado por todo su
entorno regional e internacional.

En este sentido, Bilbao Metropoli-30, cuenta con un convenio de colaboracién con la Diputacién
Foral de Bizkaia para la promocién y posicionamiento de Bizkaia en el exterior con fecha de 16
de febrero 2018 firmado por ambas organizaciones. Entre los objetivos de este convenio
destacan los siguientes:

- Impulsar las actuaciones en liderazgo, desarrollo y marketing derivadas de la Estrategia de
Turismo 2020 de Bizkaia.

- Potenciar la imagen integran de Bizkaia mediante la participacion y presencia activa en
eventos y presentaciones europeas e internacionales tales como ferias de turismo, congresos,
certamenes, acontecimientos deportivos, encuentros institucionales, empresariales, culturales
y otros dirigidos a promocionar y posicionar Bizkaia en el exterior.

- Asesoramiento como Proyect Manager en la puesta en marcha y organizacién de congresos,
exposiciones, foros y demds eventos.

- Promocién y organizacion de encuentros de nivel institucional, empresarial, cultural y
deportivo, en relacién con la divulgacion de los planes estratégicos de promocién turistica en
escenarios internacionales.

- Coordinacion de tramites y documentos que resulten necesarios para asegurar la participacion
de la Diputacién Foral de Bizkaia en los diversos eventos internacionales.

- Las actuaciones en liderazgo, desarrollo y marketing derivadas de la estrategia de turismo.

2. ESTRATEGIA DE TURISMO 2020

El turismo de Bilbao Bizkaia esta asumiendo grandes retos desde que esta actividad ha venido
consolidandose en los Gltimos afios. Orientar la estrategia del destino al consumidor, fomentar
un desarrollo turistico territorial sostenible asi como liderar un sector complejo y transversal,
es ahora més necesario que nunca. El objetivo de la Estrategia de Turismo 2020 es ayudar al
destino a ser mas competitivo a través de una nueva estrategia operativa que reduzca la
atomizacién de actividades y alinee los esfuerzos del sector publico y privado.

En este sentido se ha desarrollado una estrategia operativa nueva que incorpora siete drivers
que nos indican como queremos alcanzar nuestros objetivos, qué valores incorporamos a la hora
de poner en marcha las acciones y qué vision transmitimos al conjunto del sector.

Una Bizkaia mas colaborativa que nunca y con una gestion integrada del destino, que nos
permita alcanzar de manera mas eficiente los objetivos marcados afio tras afio. Un compromiso
firme con el sector que permitira optimizar los beneficios econémicos mediante mecanismos
mas sofisticados e inteligentes.
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Siete valores que nos permiten proponer un cambio con una vision amplia. Conscientes de que
el “bien” mas importante de nuestro sector es el propio turista, tenemos un compromiso para
gue la inversion realizada genere un impacto econémico en el destino, y ademas integrar los
beneficios del turismo en nuestra sociedad.

- Colaboracion

- Orientacion al consumidor

- Innovacién y excelencia en turismo

- Transparente y que responde a resultados

- Gestion integrada del destino

- Decisiones basadas en investigacién

- Beneficios econdmicos, sociales y medioambientales

Debemos imaginarnos cémo queremos que sea Bizkaia como destino turistico en los préximos
afios y plantearnos desde este mismo instante qué necesitamos para conseguirlo. El sector
turistico evoluciona a gran velocidad, dado que son los mercados quienes marcan las
tendencias, configuran los flujos turisticos y determinan el éxito de los destinos. Nuestros
competidores cuentan cada vez con estrategias mas competitivas, por ello enfocamos nuestros
esfuerzos en alcanzar metas exigentes y a la altura de los tiempos.

Contar con unos objetivos claros y que podamos medir es fundamental para conocer si aquello
que queriamos conseguir se esta cumpliendo. Gestionar el turismo con la responsabilidad que
ello conlleva, pasa por que la Diputacion Foral de Bizkaia asuma el liderazgo de un sector
atomizado y a su vez por garantice un impacto que beneficie a turistas, empresas y sociedad.
Estos son los 8 objetivos principales de la nueva Estrategia de Turismo 2020 de Bizkaia:

1. Atraer a consumidores potenciales y segmentados.

2. Desestacionalizar el destino temporal y geograficamente.

3. Crear una red organizativa activa y funcional.

4. Digitalizacion del sector turistico.

5. Contar con un sistema de inteligencia y medicién eficiente del sector.

6. Profesionalizacién del sector turistico.

7. Proveer experiencias auténticas adaptadas a la demanda.

8. Integrar y visibilizar los beneficios del turismo en la sociedad.
Nuestro reto pasa por desatomizar el turismo en Bizkaia y alinear los esfuerzos de los entes de
gestion turistica, asi como de las asociaciones empresariales. La Direccién de Turismo y
Promocién exterior lidera la estructuracion mediante el Bilbao Bizkaia Action Group (BBAG) y
sus mesas en las que participa activamente Bilbao Metropoli-30, ademéas de todas aquellas
acciones en origen junto con el sector. Bilbao, Bizkaia, las comarcas y los municipios junto con

las asociaciones empresariales se encargan de desarrollar el turismo en destino de manera
organizada.
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En primer lugar, para comprender la dimension global de nuestro sector, es importante
diferenciar entre dos escenarios de actuacion: el origen y el destino.

El primero es alli donde reside nuestro publico objetivo, las empresas que comercializan
productos y servicios directamente al usuario; ademas de los medios, marcas y otros influencers
que influyen en los consumidores.

El segundo es el lugar al que llegan los turistas, el destino que visitan. Aqui encontraran toda
la atencion y disfrutaran de la oferta del destino ademés de poder consumir servicios ofrecidos
por los empresarios locales. En este escenario también estan presentes los consumidores locales
0 excursionistas.

Siendo conscientes de que el elemento mas importante para que se dé la actividad turistica es
el propio turista, la estrategia debe enfocarse en dos lineas. Captar consumidores en el origen
y ofrecer lo mejor del destino al turista una vez ha llegado.

En este sentido, este nuevo esquema determina en qué posicion debe operar cada organismo,
asociacion o empresa de cara a alinear los esfuerzos del sector. Dejando en manos de la marca
turistica de Bizkaia todo lo relativo a las acciones en origen, y el desarrollo turistico en el
destino a los entes de gestidn territorial y sector empresarial.

La marca turistica de Bizkaia es el fruto de trabajar conjuntamente entre la Diputacion Foral
de Bizkaia, el Ayuntamiento de Bilbao, los entes de gestién territorial y las asociaciones
empresariales como Bilbao Metropoli-30, todos ellos, representados en el BBAG.
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Liderar e impulsar el sector, desarrollar turisticamente el territorio y dirigirse a los
consumidores. Una estructura de trabajo més sencilla y compacta que diferencia el esfuerzo
gue Bizkaia debe hacer en el destino y en el origen, en la que la Direccién de Promocion Exterior
y Turismo asume el liderazgo del sector turistico del Territorio y en el que Bilbao Metropoli-30
colabora de manera activa. Reformulamos las lineas de trabajo en tres: Liderazgo, Desarrollo
y Marketing.

LIDERAZGO

La necesidad de desatomizar el sector y sus actividades, pasa por crear una nueva forma de
relacionarse entre lo publico y lo privado. Trasladar mensajes claros y estratégicos sobre la
gestion del territorio y hacer participe a los agentes del sector, son las prioridades de las
propuestas realizadas.

El liderazgo es sin duda uno de los aspectos clave para que el destino alcance los ocho objetivos
de la estrategia.

DESARROLLO

Preparar el destino antes de hacerlo llegar a los consumidores. Contar con recursos e
infraestructuras que faciliten la visita, tener una oferta atractiva y variada asi como prepararse
profesionalmente, son fundamentales para convertirse en un destino excelente.

El trabajo mediante los entes de gestion territorial y las empresas del destino facilita un
desarrollo equilibrado, operativo y coordinado en Bizkaia.

MARKETING

Dirigirse al consumidor para satisfacer sus necesidades, crear productos adaptados a la
demanda y ayudar al sector en la comercializacion. Determinar el retorno de nuestra inversion
es vital para conocer el impacto de nuestras acciones y asi atribuir el peso del turismo a la
estrategia del destino.

En un sector en el que los turistas son el “bien” mas preciado, el marketing se convierte en la
espina dorsal de una estrategia orientada al consumidor.

A continuacién, se muestran las veintitrés actuaciones definidas como prioritarias para la
mejora del sector turistico de Bizkaia en el periodo 2017 - 2019. Clasificadas en los nuevos ejes
de trabajo (Liderazgo, Desarrollo y Marketing), todas ellas estan orientadas a cumplir los ocho
objetivos estratégicos de la estrategia y cuentan con un sistema de medicién especifico para
evaluar su eficiencia. Bilbao Metropoli-30, a través de su convenio de colaboracién con la
Diputacion Foral de Bizkaia, tiene como objetivo impulsar el desarrollo de varias de las
actuaciones aqui mencionadas para apoyar la Estrategia de Turismo 2020.
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LIDERAZGO

L1

L2

L3

L4

LS

L6

Nuevo plan de marketing turistico para Bilbao-Bizkaia, B2C y B2B. Nuevo mapa del sector
turistico de Bilbao Bizkaia (agentes, areas de actuacién, alineacién de estrategias, inversion
coordinada...)

Desarrollar un panel de control del turismo actualizado mensualmente que incluya no solo
volumen y valor sino también la rentabilidad (conversion rate) y el impacto econémico
generado de las inversiones del territorio (additionality). Renovar y completar los informes
de turismo mensuales y anuales con informacién sobre tendencias, prevision,
competitividad del destino, impacto en el sector; asi como elaborar informes propios por
mercados, marcas y segmentos.

Estructura operativa y dinamizacién de las mesas de expertos, mesas de representacién del
sector y la actual mesa BBAG

Construir una red de agentes influyentes en los mercados exteriores con el fin de alimentar
el sistema de inteligencia turistica del departamento.

Liderar y dinamizar los Planes de Actuacién de las marcas Bilbao Bizkaia (Ciudad, Costa,
Montana) mediante grupos de trabajo

Financiacién a la estructura y planes de actuacion de las marcas Bilbao-Bizkaia

DESARROLLO

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

Analisis e implantacion de senalizacion turistica de Bilbao-Bizkaia. Desarrollo de
senalizacion de iconos top y rutas turisticas en carreteras.

Puesta en valor de los Grandes Iconos de Bilbao-Bizkaia (parking, informacién presencial,
servicios, materiales para consumidores y sefalizacion a pie.)

Apoyar los nuevos eventos en destino de gran impacto econémico y posicionamiento para
Bilbao Bizkaia.

Desarrollo de planes y rutas para impulsar el excursionismo en Bilbao-Bizkaia.

Sistema de formacidn “en pildoras” sobre desarrollo de experiencias, analisis de
consumidores, productos export-ready, gestion de destinos turisticos... entre otros.

Plataforma digital para la venta de tickets y actividades en oficinas de turismo asi como
aplicacion moévil con ofertas exclusivas, informacién interactiva, sistema de compra de
tickets y entradas...(aumentar la interaccion en destino y conseguir lead - valoracién del
destino real time)

Sistema de informacion turistica del destino para informadores y empresarios.

Bilbao-Bizkaia MarketPlace. Espacio de trabajo para empresarios del sector con el fin de
intercambiar servicios y preparar productos export-ready al mercado estatal e internacional.

Impulso a start-ups de gran impacto local y global dentro del sector turistico.
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MARKETING

Impulso a la tour operacién en los mercados en desarrollo mediante asistencia a eventos
M1 B2B. Acciones B2C presenciales mediante eventos gastronémicos en origen o ferias
especializadas en turismo en ciudades medias con vuelo directo / préximo.

M2 Nueva web turistica para Bilbao Bizkaia. Plan de content marketing y gestion de redes
sociales del destino.

M3 Fondo para el co-marketing de conexiones aéreas / ferroviarias / maritimas de nueva
apertura con el destino.

M4 Apoyo a la atraccion de eventos de proyeccion internacional e impacto turistico en Bilbao
Bizkaia.

M5 Campana anual de marketing B2C del destino, digital y off-line integrado.
Mb Sistema turistico CRM para el destino y acciones de email marketing.

Acciones de PR, medios de comunicacién y guias de viaje especializadas para aumentar
M7 impacto de influencers en origen.

Realizacion de estudio de conversion de todas las acciones de marketing que mida la
M8 rentabilidad de la inversion, la generacién de riqueza anual y la sostenibilidad en tiempo-
geogréfica del destino.

Se puede consultar el resumen ejecutivo de la Estrategia de Turismo 2020 de Bizkaia a
continuacion: http://bit.ly/2n8DaYG

3. OBJETO DEL CONCURSO Y PRESTACION DE SERVICIOS

Constituye el objeto del contrato la prestacién de servicios para el disefio y la implementacién
de un programa de formacién para agentes turisticos de Bizkaia, dirigido personas que trabajan
en la industria turistica, asi como en las entidades, asociaciones y organizaciones de gestion
publica de los destinos turisticos de Bizkaia. Esta actuacion deriva directamente de la propuesta
de actuacion de la Estrategia de Turismo 2020 relativa a la formacion en “pildoras” para el
Sector.

4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

En relacion con el Plan de Posicionamiento Turistico 2018-2025 desarrollado desde el
Departamento de Desarrollo Econdmico y Territorial de la Diputacién Foral de Bizkaia, a través
de Bilbao Metropoli-30, se pretenden desarrollar actuaciones en liderazgo, desarrollo y
marketing derivadas de la estrategia de turismo.

En cumplimiento de las actuaciones marcadas para este afio, se quiere dar formacién en
“pildoras” dirigidas al sector turistico, en este caso concreto, a personas que integran la
industria turistica, asi como las entidades, asociaciones y organizaciones de gestion publica de
los destinos turisticos.

La formacién esta principalmente enfocada a la profesionalizacién entorno al marketing
turistico y la gestién de la innovacién en servicios y productos turisticos, permitiendo dar una
respuesta mas eficaz al consumidor y a los intermediarios, de tal forma que se profesionalice
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la actividad de los diferentes agentes en la gestién, promocion y comercializacion de los
destinos y sus productos.

Las lineas formativas por desarrollar seran las siguientes:

- Marketing turistico y digitalizacién
1/ Inbound marketing
2/ Comercializacion digital
3/ Camparias de publicidad digitales (planificacién de medios y creatividades)
4/ Community management
5/ Analiticas y medicién digital

- Gestion de la innovacion en servicios y productos turisticos
1/ Innovacion en productos turisticos
2/ Técnicas de venta eficaces de productos y servicios turisticos
3/ Organizacion de eventos turisticos profesionales y al publico final
4/ Nuevos segmentos de interés turistico (turismo inclusivo, Igbt...)
5/ Gestion de los destinos turisticos
6/ Ayudas y subvenciones de turismo para empresas y asociaciones

El pudblico de las formaciones se debe integrar por empresas y gestores publicos de turismo,
siendo util también para gestores culturales y medioambientales cuya trabajo tenga un efecto
en el sector turistico:

- Alojamientos turisticos

- Restauracion y resto de empresas de hosteleria

- Agencias de receptivo (DMC) y otras agencias de viaje del destino

- Empresas de actividades turisticas, turismo activo y deportivo

- Guias y otros servicios de atencion al visitante

- Informadores turisticos o personal de atencion en museos, parques naturales y similares
- Técnicos de turismo y gerentes de entidades turisticas, culturales o medioambientales
- Gerentes o técnicos de asociaciones empresariales vinculadas al sector turistico

- Emprendedores y start-ups turisticas

- Productores agroalimentarios o empresas del sector rural con vocacion turistica

- Comercios y empresas de venta de articulos turisticos

- Otras personas con intereses profesionales por el sector turistico

Los modulos formativos deberdn desarrollarse presencialmente a lo largo de las diferentes
comarcas de Bizkaia, al menos respetando las siguientes delimitaciones geogréficas:

- Bilbao

- Margen derecha y Uribe Kosta

- Margen izquierda y zona minera
- Enkarterri

- Arratia-Nervion y Ordufa

- Mungialdea y Txorrierri

- Busturialdea

- Lea-Artibai

- Durangaldea
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5. ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Los resultados y servicios esperados son los siguientes:

Al menos, un programa formativo que incorpore 11 mddulos formativos, en 9 zonas
geograficas de Bizkaia y con capacidad para asumir la profesionalizacion de 2.000
profesionales del sector turistico en 2018. Se impartirdn como minimo 100 cursos de
formacion presencial.

La formacion efectiva se impartira entre octubre y diciembre de 2018 a grupos de
maximo 20 personas. Se garantizara la formacion con un minimo de 4 personas.
Duracién de 10 horas por curso/pildora de formacion con posibilidad de ajustes en
funcién de la materia.

Realizacién de un breve estudio sobre las caracteristicas y problematicas concretas que
se enfrentan en su trabajo, conocer sus herramientas de trabajo y forma de gestion,
con el fin de que la formacién conlleve una aplicacién practica y real en el trabajo.
Servicio de mentoring: asistencia a consultas personalizadas relacionadas con la
materia a las personas asistentes durante el periodo de un mes desde la finalizacién de
cada “pildora” de formacion.

Imparticién de la formacién en castellano y euskera segun eleccién de los profesionales
interesados.

Desarrollo de todos los procesos y materiales necesarios de convocatoria para el
programa formativo.

Creacién de un sistema documental con todos los materiales necesarios para el
programa de formacién.

Sistema de formacion digital de los médulos propuestos, para ampliar posibilidades de
formacion de los profesionales.

Creacion de una central de consultas via telefénica y email.

Sistema de evaluacion: un informe por cada uno de los médulos formativos impartidos
que incluya una valoracion de la evolucion de cada profesional, asi como el conjunto
de los grupos.

Coordinacion y supervision del trabajo.

Asistencia y consultas durante todo el afio relacionadas con el proyecto.

6. OFERTA A REALIZAR

La propuesta técnica para este proyecto debe desarrollar:

Una introduccion sobre el contexto de trabajo que se plantea.

Una metodologia de trabajo con los procesos de trabajo y otros detalles.

Una relacién detallada del dmbito de formacion o consultoria desarrollado en
marketing turistico y en gestion de la innovacidn de servicios y productos turisticos.
Una propuesta de formacion completa, especificando metodologia, relacion de
materias, lugares y tiempos de imparticion.

Una recapitulacién de los resultados que se entregaran, incluyendo, si se considera
relevante, mejoras al proyecto.

Una tabla con los parametros de medicion que permitan valorar cualitativa y
cuantitativamente la eficacia y eficiencia del servicio prestado.

7. OTRAS CONSIDERACIONES

No se contemplan.
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8. SUPERVISION Y CONTROL

Incumbe a Bilbao Metropoli-30, ejercer de una manera continuada y directa la inspeccién y
vigilancia y supervisién de los trabajos para velar por su correcta ejecucion, pudiendo hacer al
contratista observaciones y comentarios respecto a la ejecucién de los servicios. A este fin, el
adjudicatario debera permitir el examen de cualquier proceso o fase del trabajo. El
adjudicatario debera fijar, de mutuo acuerdo con Bilbao Metropoli-30, un calendario de
reuniones de seguimiento.

La direccién de los trabajos sera ejercida por un representante de Bilbao Metropoli-30, que
actuara de coordinador y supervisor. Asimismo, todo cambio o modificacion sobre la propuesta
adjudicada, debera contar con el acuerdo de Bilbao Metropoli-30 que en todo momento podra
indicar variaciones en las directrices del trabajo.

9. CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DEL TRABAJO

Los trabajos y todos los datos en ellos contemplados, asi como los que de ellos resulten, son
propiedad exclusiva de Bilbao Metropoli-30.

Del mismo modo, contaran con caracter confidencial, y no podran ser publicados, ni en todo ni
en parte, o utilizados de cualquier otro modo sin la expresa y previa autorizacion escrita de
Bilbao Metropoli-30.

En ningln momento, el adjudicatario podra hacer declaraciones publicas sobre los proyectos,
sin la expresa y previa autorizacion de Bilbao Metropoli-30.



