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Anuncio para la contratacidon de un software Customer relationship management
(CRM),para la promocidn de los productos turisticos de la Region de Murcia.

1. INTRODUCCION.

El Instituto de Turismo de la Regién de Murcia es una Entidad Publica Empresarial creada por
Ley (14 / 2012, de 27 de diciembre) y dependiente de la Consejeria de Turismo, que se ocupa
de la ordenacidn, planificacion, programacion, direccién y coordinacién de las competencias
en materia de turismo de la Region de Murcia.

El Area de Promocién del ITREM lleva a cabo acciones para la promocién, apoyo a la
comercializacion y gestidn de los productos turisticos del destino Regidn de Murcia.

En relacion al Programa Region de Murcia FEDER 2021-2027 (2021ES16RFOP018), componente
14 “Estrategias para incrementar la competitividad y mejorar el posicionamiento digital”, el
ITREM llevara a cabo diversas acciones que mejoren la comercializacién y el posicionamiento on
line de la oferta turistica a través de los escaparates institucionales.

Entre las actuaciones se encuentra la Linea 1 (50340). Mejorar el posicionamiento digital de la
oferta turistica regional través de los escaparates institucionales (turismoregiondemurcia.es)
para potenciar la promociéon y comercializacién del producto.

Debido a los cambios que actualmente se estdn viviendo a nivel tecnoldgico, los destinos
turisticos deben implementar herramientas que las hagan mas competitivas y sostenibles.

El ITREM en su objetivo de mejorar el posicionamiento competitivo de los productos turisticos
regionales y especialmente la comunicacién y promocidn del Ao Jubilar 2024 de Caravaca de la
Cruz.

2. OBIETO.

Tras alcanzar los objetivos planteados en las campanas de Inbound Marketing, durante el afio
2024 el ITREM tiene la necesidad de continuar desarrollando estas acciones, a través de una
herramienta tecnoldgica provista de CRM y software asociado a la relacion comercial con la base
de datos de publico final ya interesados en el destino Regidon de Murcia. Para ello se considera
necesario la contratacién del software CRM, de la herramienta, asi como la contratacion de una
asistencia técnica y de contenido, durante el afio 2024, con el fin de optimizar de un modo
eficiente todas las acciones de Inbound Marketing que hemos llevado a cabo en los distintos
canales de ITREM, asi como lanzar nuevas acciones en el marco del Afio Jubilar 2024.

Este proyecto es con financiado por la Unién Europea en el marco del programa FEDER 2021-
2027 de la Region de Murcia. El adjudicatario del contrato se sometera a las obligaciones de
informacidn y publicidad contenidas en el reglamento que regula dicha cofinanciacién y en el
plan de comunicacién de los programas FEDER-FSE+.

3. REQUISITOS TECNICOS
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Los requisitos técnicos solicitados para la a contratacién del software Customer relationship
management (CRM), son los siguientes:

Este software debe permitir centralizar en una Unica Base de Datos todas las interacciones entre
el ITREM vy los clientes (publico final); incrementando el trafico a la web
turismoregiondemurcia.es, llevar a cabo la captacién automatica de datos de clientes (lead), la
correcta segmentaciones de las bases de datos en los perfiles (buyer persona) identificados por
el ITREM, ofrecer un conocimiento profundo del cliente y la permitir la automatizacion de las
acciones de marketing con la finalidad de mejorar la efectividad de las campafias y aumentar la
fidelidad a la marca.

Se describe a continuacién las funcionalidades precisadas en el software CRM a contratar:

o Llevar a cabo la captacidon automatica de datos de clientes (leads) a través de llamadas
a la accién (e-mail, formularios, descarga de contenidos premium, concursos, etc.)

o Creacion de listas de contactos segmentadas, segun criterios del ITREM, bien estaticas
o actualizadas dindmicamente con la finalidad de ser usadas para envios de correo electrdnico,
proporcionar contenido web especifico, etc. Calificacién estandar de contactos mediante
criterios de calificacion basados en reglas.

o Simplificar las tareas repetitivas para que pueda hacer un seguimiento de los usuarios
de los que se dispone datos de contacto (leads) mas efectivo.

o Debe permitir la gestion de 12.000 contactos (leads) perfectamente categorizados
segln los perfiles de clientes (buyer persona) determinados por el ITREM.

Se describen a continuacidn las funcionalidades solicitadas en el software para los procesos de
inbound marketing:

Funcionalidades soporte.

o Creacion de Formularios para la captacion de datos de cliente, individuales, emergentes,
incrustados y recopilados.

o Paginas de destino: gestor para la creacidon de paginas de destino centradas en la
conversion y captacion de datos de clientes e integrables en turismoregiondemurcia.es

. Blog. Gestor de creacién de blog con contenido optimizado para motores de busqueda,
integrable en turismoregiondemurcia.es

. Creacidn de botones personalizados de llamadas a la accién que guien a los usuarios
hacia los puntos de conversién clave de la web turismoregiondemurcia.es, definidos por el
ITREM.
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. Desarrollo de estrategias de contenido mediante la determinacién de conjuntos de
temas que enlacen automaticamente contenido secundario con las pdginas seleccionadas de
turismoregiondemurcia.es , para garantizar un rastreo efectivo de los motores de busqueda.

. Disponibilidad de subdominios para alojar nuevas paginas (microsite), articulos del blog
u otros contenidos desarrollados.

Funcionalidades de automatizacidn de procesos.

o Gestion unificada de correos electronicos entrantes. Bandeja de entrada de
conversaciones para los correos electrénicos entrantes, chats en directo y otras aplicaciones
para poder gestionar de manera unificada las comunicaciones con los clientes.

. Herramienta de redes sociales para programar y publicar actualizaciones, monitorizar
los términos usados y analizar el rendimiento para las redes Facebook, Instagram, LinkedIn y
Twitter (X).

o Automatizacion de tareas de e-mail marketing, RRSS sociales y anuncios.

. Alojamiento en cloud y herramienta para gestionar archivos de video para su posterior
incrustacion en la web, blog y redes sociales. Integracién de CTA y formularios dentro de los
videos para el seguimiento de su rendimiento.

o Creacion de contenido inteligente para web y e-mail marketing, mediante la aplicacién
de reglas para mostrar contenido diferente segin buyer persona, incluyendo usuarios
anénimos.

o Conexion de cuentas de redes de publicidad al CRM.

o Retargeting de anuncios; la funcionalidad debe permitir mostrar anuncios a los leads
captados a través de la web segln el contenido que hayan consumido y redirigir estos anuncios
RRSS.

Herramientas de apoyo.

. Posibilidad de integracién de un Chat en directo con los usuarios de la web para
facilitarles informacién personalizada para convertirlos en leads calificados.

. Posibilidad de Integracion de bots para escalar conversaciones de chats en directo.
Pudiendo calificar leads, recopilar y almacenar datos de contactos.

Planificacién y monitorizacion.
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. Monitorizacidn de los principales KPIs a través de cuadros de mando, obteniendo datos
detallados y personalizables sobre el rendimiento de las acciones de marketing.

o Obtencién de informacién detallada sobre las busquedas orgdnicas, como clasificacién
promedio, busquedas relacionadas, total de impresiones y tasa de clickthrough para las paginas
de la web.

. Informes dindmicos sobre pagina determinadas de la web, publicacidn de blog, etc.

. Informes dindamicos del trafico de murciaturistica.es y site integrados: tasa de rebote,
tiempo promedio en la pagina, etc.

. Informes dindmicos de SEO en la web y su evolucién para analizar posibles problemas y
accione de mejora.

e Informes dindamicos de SEO en la web y su evolucion para analizar posibles problemas y
accione de mejora.

Caracteristicas de la plataforma.
o CRM en cloud.

. El acceso al CRM debe ser a través de los navegadores comerciales estandar cumpliendo
los requisitos de seguridad.

. Acceso al sistema a través de Aplicacion movil disponible para I0S y Android.
o Cumplimiento de requisitos legales en materia de proteccién de datos.
Requisitos:

e Eladjudicatario asegurard que el software, asi como los sistemas de informacién que los
sustentan, cumplen los requisitos de seguridad establecidos en el Real Decreto
311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad, asi
como las disposiciones legales o reglamentarias relacionadas con la misma, o cualquier
actualizacién de esta normativa a lo largo de la vigencia del contrato, con el fin de crear
un subdominio de turismoregiondemurcia.es y poder apuntar a su IP.

e De igual forma se aplicaran las medidas de seguridad necesarias garantizando, en su
caso, el transito de la informacidn de forma segura por la red con el cumplimiento de la
legislacion vigente en materia de seguridad. A ello ha venido a dar respuesta el articulo
156.2 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre de Régimen Juridico del Sector Publico cuyo
objeto es establecer la politica de seguridad en la utilizacidn de medios electrénicos en
el ambito de la ley 40/2015, y esta constituido por los principios basicos y requisitos
minimos que garanticen adecuadamente la seguridad de la informacidn tratada vy
regulado por el actual Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo. Adicionalmente y con el
objeto de regular la seguridad de las redes y sistemas de informacién utilizados para la
provision de los servicios esenciales y de los servicios digitales, y establecer un sistema
de notificacion de incidentes el Real Decreto 43/2021, de 26 de enero, desarrolla el Real
Decreto-ley 12/2018, de 7 de septiembre, de seguridad de las redes y sistemas de
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informacidn, donde se transpone al ordenamiento juridico espafiol la Directiva (UE)
2016/1148 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 6 de julio de 2016, relativa a las
medidas destinadas a garantizar un elevado nivel comun de seguridad de las redes y
sistemas de informacion en la Unién.

e En cuanto a los datos, es necesario el cumplimiento de la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales. Esta
ley pretende adaptar el ordenamiento juridico espafol al Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y el Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidén de datos, y completar sus disposiciones. A su vez, establece que el derecho
fundamental de las personas fisicas a la proteccién de datos personales, amparado por
el articulo 18.4 de la Constitucion, se ejercerd con arreglo a lo establecido en el
Reglamento (UE) 2016/679 y en esta ley organica. En aquellos casos
en los que el ITREM lo requiera, se elaborard y/o revisara un entregable un analisis
previo de cumplimiento de normativa RGPD, y un informe final de cumplimiento de
normativa RGPD, en caso de que el ITREM asi los solicite.

4. PRECIO MAXIMO Y DURACION DEL CONTRATO

Precio maximo: 14.500 + IVA para la contratacién del software por un afio.

La duracion del contrato sera de 12 meses.

5. VALORACION DE LAS OFERTAS
Para la adjudicacion de este servicio se tendra en cuenta la propuesta mas ventajosa en cuanto
a su relacion calidad-precio, para lo cual se valorard, tanto la propuesta econémica, como la

memoria técnica y de funcionalidades del software ofertado.

En Murcia, a fecha de firma electrdnica
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Fdo. Maria del Mar Martinez Martinez
Directora de la Oficina de Promocidén
Instituto de Turismo de la Regidén de Murcia
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