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1.

OBJETO DEL CONTRATO
Contratacion del servicio de Contact Center para IFEMA MADRID.

El servicio debera ser ofrecido necesariamente por una empresa cuya actividad sea la
prestacion de servicios de Contact Center a terceros, encuadrada en el &mbito del
Convenio Colectivo Estatal del sector de Contact Center, y su contratacion estara
regulada conforme a lo establecido en el articulo 42 del Estatuto de los Trabajadores
en materia de subcontratacion de obrasy servicios.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.1. ALCANCE

El Contact Center de IFEMA MADRID es un servicio de atencion multicanal en el que se
llevan a cabo procesos de atencion telefonica, gestion de emails, click to call, chat y
emision de llamadas, atendiendo a las diferentes tipologias de clientes y otros
contactos.

La mision fundamental del Contact Center en IFEMA MADRID es dar servicio a
expositores, visitantes, montadores, proveedores, agencias, periodistas y a otros
agentes conlos que interactuamos en el desarrollo de nuestro negocio.

Asimismo, en el Contact Center de IFEMA MADRID se utiliza el canal telefénico para
realizar campanas comerciales, de informacién o de validacién de informacion para
cualquier departamento interno de IFEMA MADRID con el fin que éste determine.

Algunos ejemplos de los ambitos de trabajo comunmente gestionados por el Contact
Center son:

- Informacion general relacionada con la celebracidn de las ferias y eventos
de los recintos de IFEMA MADRID.

- Informacion relativa a procesos administrativos, técnicos o comerciales.

- Informacion y soporte a las aplicaciones que utilizan los clientes en su
relacion con IFEMA MADRID.

- Tratamientoyenvio de documentostanto aclientes como a departamentos
de IFEMA MADRID.

- Contactos con clientes mediante llamadas salientes para informaciones
especificas o para venta.

- Filtrodelallamadadelosclientesy otrosagentesy transferencia telefonica
de la llamada al departamento de IFEMA MADRID responsable de su
resolucion.

- Comunicacién y asignacion de tareas diferidas a los departamentos de
IFEMA MADRID.

- Gestion de correos electronicos.

- Mantenimiento de la informacion de los clientes a través de aplicaciones
proporcionadas por IFEMA MADRID.
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Comercializacion y asesoramiento sobre servicios que puedan necesitar
los clientes relativos a su participacién en eventos de IFEMA MADRID.

2.2. CANALES DE ATENCION

Llamadas
Emails
Click to Call
Chat

2.3. PRINCIPALES PROCESOS EJECUTADOS EN EL CONTACT CENTER

Fundamentalmente se gestionan los siguientes tipos de procesos:

1.

©N® oSN

Atencion de clientes y otros interlocutores de IFEMA MADRID: recepcion de
llamadas

Atencion de clientes y otros interlocutores de IFEMA MADRID: gestion de
emails

Gestion del click to call

Gestidn de un chat

Venta de servicios

Campanas de emision

Encuestas de satisfaccion a clientes

Mantenimiento de lainformaciony de los procesos soportados por el sistema

Atencion de clientes vy otros interlocutores de IFEMA MADRID: recepcién de
llamadas

Para cada interaccion, se debe determinar la tipologia del interlocutor que
llama. En principio se establecen las siguientes categorias:

- Expositores

- Visitantes

- Posibles Expositores

- Periodistas

- Proveedores

- Montador/agencia

- Personal de IFEMA MADRID
- Organizadores

- Interna IFEMA MADRID

- Otros

La informacion consultada para poder resolver el contacto varia en funcién

del tipo de interlocutor y se pondra a disposicion del agente a través del CRM
de IFEMA MADRID.
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Asimismo, cada llamada se tipifica, indicando el tipo de gestion realizada, el
evento asociado, el origen de la llamada y su desenlace.

Atencidén de clientes y otros interlocutores de IFEMA MADRID: gestion de
emails

Al'igual que en la gestion de las llamadas, los correos electrénicos requieren
la identificacion de la tipologia del cliente para su tramitacién y se realiza una
tipificacién de cada mail gestionado.

Gestion Click to Call

Se gestionaradn como un evento entrante. Las gestiones de estos clientes u
otros interlocutores deberéan realizarse en un entorno tipo mail o bien podra
realizarse via telefonica si el cliente prefiere este medio.

La gestién debera tipificarse siguiendo las tipologias de clientes definidas en
las llamadas entrantes y deberan constar en las interacciones de clientes
como una accidén mas.

Chat

Lagestion via chat se establece como un canal entrante adicional, totalmente
integrado con el CRM y dando lugar a las busquedas de informacion vy
tipificaciones anteriormente mencionadas.

Venta de servicios

Dentro de las acciones de emision, existe unos procesos de venta y gestion
estables en la plataforma para la comercializacion de diferentes servicios de
IFEMA MADRID.

Actualmente hay dos campanas activas para:
e Ventay gestidn de proyectos de stands de disefo
e Ventaygestion de proyectos de decoracion graficainterior de stands
modulares
Cada una de ellas, por el propio producto que se comercializa, tiene unas

especificaciones concretas tanto para la gestion del cliente como para la
presentacion de los resultados.
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Cualquiera de las interacciones llevadas a cabo para el cliente target de estos
servicios debera estar incorporada al historial del contacto, indicando la
informacion de tipificacion definida en el servicio.

Campanas de emision

El Contact Center gestiona periodicamente campanas de emisién con
distintos fines. Las mas comunes son:

e Campanas para informar sobre cuestiones relativas a los eventos a
posibles participantes en los mismos, y trasladar contactos
cualificados o informacion especifica a los responsables comerciales
de IFEMA MADRID.

o Otro tipo de campanas como actualizaciones de bases de datos,
confirmacion de determinada informacidn, informacion de nuevos
procesos a clientes o proveedores, etc.

Para estas campanas IFEMA MADRID define los argumentarios y scripts de la
accion.

El adjudicatario del servicio sera responsable de la introduccion de estas
campanas en el CRM de IFEMA MADRID para poder llevar a cabo la accién
especifica.

El numero de campanas de emision es variable en funcién de las necesidades
internas, aunque normalmente pueden ser entre 10y 15 por ano.

La configuracion por el adjudicatario de estas campanas de emision no

entrana complejidad y no generara ningun coste adicional para IFEMA
MADRID.

Encuestas de satisfaccién a clientes

Se debera establecer un proceso automatizado para la realizacién de
encuestasaclientesy otrosinterlocutores del servicio para conocer su grado
de satisfaccion.

El ofertante debera definir, basandose en los datos de actividad aportados en
el presente pliego, la metodologia, herramientas, procesos, e informes que
plantea realizar para cumplir con este objetivo. Esta informacion se debe
incluir en el sobre o archivo electrénico n?2, CRITERIO N2 4 - ENCUESTAS DE
SATISFACION.-

En todo caso, la metodologia y proceso propuesto por el ofertante se
validaran si resulta adjudicatario al inicio del contrato y podran variaralo largo
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del mismo para adaptarse a los distintos objetivos de calidad establecidos por
IFEMA MADRID.

8. Mantenimiento de lainformacién y de los procesos soportados por el sistema

El adjudicatario del servicio deber4 realizar las tareas necesarias en el CRM
para mantener actualizada la informacién del negocio relevante para los
procesos de atencion.

Asimismo, podré definir y actualizar informes, mantener usuarios, cargar
registros, etc.

Debera aseqgurar el que las funcionalidades configuradas en el CRM que utiliza
para dar servicio se mantienen operativas y reportar las incidencias
derivadas, en su caso.

2.4.CRM de IFEMA MADRID

El contact center de IFEMA MADRID se gestionara a través del CRM de IFEMA MADRID,
Salesforce. Por tanto, el adjudicatario usara esta herramienta, a través de la nube de
Service, para gestionar todos los contactos y la informacion de los clientes y otros
interlocutores.

EI CTI, asi como el conector con Salesforce, sera proporcionado por el proveedor del
servicio, segun las caracteristicas descritas en el apartado 8. Especificaciones
Técnicas.

IFEMA MADRID se encuentra inmersa en el proyecto de implantacién de Salesforce en
la actualidad, y la prevision es que la implantacion y su integracion con el CTI del
adjudicatario estén acabados para el comienzo de la actividad del adjudicatario del
servicio.

En todo caso, para cubrir una posible eventualidad en la finalizacién de la integracion,
se presenta en el punto 7. Plan de contingencia para la integracion con Salesforce el
detalle de las actuaciones que debera llevar a cabo la empresa adjudicataria para el
caso de que el proyecto no estuviera 100% disponible al comienzo del contrato.

En la eventualidad de que fuera necesario realizar los trabajos detallados en el Plan de
contingencia, esto no dara lugar, en ningun caso, a costes adicionales para IFEMA
MADRID.

3. DIAS Y HORARIOS DE SERVICIO

El horario general del servicio sera de lunes a domingo, de 8:00 a 20:00 horas.

6140



IFEMA
MADRID

Pliego de prescripciones técnicas

IFEMA MADRID indicara al adjudicatario, con la antelacién suficiente, los festivos
nacionales en que se deberad prestar servicio, en cuyo caso se aplicaran los
incrementos de precios establecidos en el presente pliego.

No sera necesario prestar servicio en festivos especiales, 25 de diciembre, 1y 6 de
enero, ni en horario nocturno.

Como referencia, presentamos la distribucion de interacciones por hora del dia, asi
como datos de servicio en domingos y festivos de un ano tipo:

% llamadas recibidas

% horas festivos vs total

% horas domingo vs total

Horario por franja horaria ANGTIFO horas recepcion horas recepcion
08:00-09:00 1,8% ENERO 3.2% 0,0%
09:00-10:00 8.6% FEBRERO 4,7% 0,0%
10:00-11:00 13.6% MARZO 8,4% 0,0%
11:00-12:00 14,4% ABRIL 5,6% 0,0%
12:00-13:00 14,3% MAYO 8,6% 2,9%
13:00-14:00 12,5% JUNIO 10,3% 0.0%
14:00-15:00 7,0% JULIO 2.1% 0.0%
15:00-16:00 6,5% AGOSTO 0.0% 0,0%
16:00-17:00 7.4% SEPTIEMBRE 2,6% 0.0%
17:00-18:00 6,7% OCTUBRE 3,0% 0,6%
18:00-19:00 4,5% NOVIEMBRE 4,4% 31%
19:00-20:00 2,8% DICIEMBRE 4,6% 3,9%

Promedio 4,2% 0.7%

Como referencia en cuanto al trabajo requerido los fines de semana, esos dias no se
requiere que presten servicio los Coordinadores. Si debe haber en el centro de trabajo
personal del adjudicatario que pueda resolver incidencias relacionadas con la
infraestructura o los sistemas.

En cualquier caso, la disposicion de horarios de servicio de los agentes estara
regulados por lo establecido en el Convenio Colectivo Estatal de Contact Center
vigente.

PERSONAS QUE COMPONEN EL EQUIPO

El adjudicatario debera contar, para el cumplimiento del objeto del presente contrato,
con un numero suficiente de personal cualificado para el correcto desarrollo de las
distintas tareas antes mencionadas. Asimismo, el adjudicatario debera contar con la
infraestructura necesaria, disponiendo de los medios materiales, organizativos,
técnicos y personales propios precisos, de modo que la ejecucion de los servicios
objeto del contrato se alcance con unos estandares 6ptimos de calidad.

Para el adecuado desarrollo del servicio, el adjudicatario utilizara los agentes,
coordinadores y mandos que sean necesarios en funcion de las cargas de trabajo
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existentes en cada momento, al objeto de obtener los parametros de calidad
establecidos por IFEMA MADRID.

El nimero de personas y el niumero de horas en que se prestara el servicio vendran
determinados por el adjudicatario en funcion del volumen de trabajo existente en cada
momento, asi como las contrataciones requeridas. El adjudicatario deberéa informar de
estas circunstancias a IFEMA MADRID, quien determinara si los requerimientos se
ajustan al 6ptimo desempeno del servicio contratado.

IFEMA MADRID no quedara obligada en ningun caso a mantener el volumen de
contrataciones indicado a titulo meramente orientativo, reservandose el derecho a
modificarlo en funcion de las necesidades del servicio contratado.

Se adjunta como ESTIMACION DESGLOSE DE HORAS Y VOLUMEN DE SERVICIO en la
documentacion complementaria de este pliego de prescripciones técnicas, y siempre
con carécter estimativo, a los efectos de orientacién de las empresas ofertantes, y
reiterando que no supondra compromiso alguno de estricto cumplimiento por parte de
IFEMA MADRID, el numero de horas de servicio estimadas.

Como se puede ver en los datos presentados como referencia, la actividad de IFEMA
MADRID requiere de capacidad de adaptacién a las situaciones cambiantes, generadas
por los picos de trabajo de cada uno de los eventos y los altibajos de la actividad a lo
largo de los meses del ano.

El adjudicatario, por tanto, deberd prever esta circunstancia, dado que se podran
modificar al alza 0 a la baja, tanto el numero de puestos como los horarios inicialmente
previstos. Paraello, el adjudicatario deberarealizar dimensionamientos mensuales del
servicio, que deberan ser aprobados por IFEMA MADRID.

IFEMA MADRID abonara al adjudicatario las horas de servicio efectivas realizadas,
conforme a las necesidades finales del servicio.

4.1 PERFILES REQUERIDOS

Responsable del Contrato

Eladjudicatario designaraa un recurso que perteneceraa su plantillay que actuara
ante IFEMA MADRID como responsable del seguimiento del servicio e interlocutor
valido para cualquier cuestion relacionada con el contrato en vigor.

Perfil:

Persona con al menos 15 anos de experiencia contrastada en el analisis, supervision
y gestién de servicios de atencion telefonica y multicanal.
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Debera tener el nivel jerarquico suficiente dentro de su organizacion para poder
tomar decisiones relevantes con respecto al servicio y a la gestién del contratoy
de surelacion con IFEMA MADRID.

Aportara medidas correctoras a las carencias detectadas, proponiendo acciones
para garantizar el buen funcionamiento del servicio.

IFEMA MADRID solicitara el curriculum acreditativo del recurso asignado para esta
funcion al licitador que presente la mejor oferta conforme a lo determinado en el
apartado 7.4.e) - SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL- del anexo | - Cuadro de
Caracteristicas.

Supervisor - Responsable Operativo del Servicio

Se trata de unrecurso que, desde el punto de vista operativo, tiene una dedicacion
del 100% de su tiempo a la campana de IFEMA MADRID y que no es la misma
persona que el Responsable del Contrato.

Supervisa la actuacion y resultados de la totalidad del equipo del contact centery
del Coordinador - Responsable del equipo de emisidn y ventas.

Perfil
e Formacion minima de nivel universitario (minimo grado/diplomatura).

e Experienciade, almenos, cinco anosenservicios de atencion/informacion, con
experiencia en gestion de equipos contrastada que implique:

- Disenode modelos operativos de actuacion tanto en procesos de recepcion
como de emision y venta, que pueda aplicar al servicio de IFEMA MADRID

- Diseno de informes en funcion de los principales indicadores a controlar,
tanto genéricos de contact center como especificos de la actividad de
IFEMA MADRID relacionada con el servicio

Principales funciones

e Dimensionamiento del servicio en funcidn de la actividad, nivel de ocupacion, y
redimensionamiento de acuerdo con la actividad de IFEMA MADRID.

o (Control delacalidad del trabajo del equipo, supervisando que se cumplen todos
los pardmetros de calidad exigidos por IFEMA MADRID (niveles de servicio,
cumplimiento de los procesos, correcta codificacion de las interacciones,
verificando las interacciones recibidasy su tipologia a nivel de actividad).

e Analisis diario de lo sucedido en el servicio el dia anterior con el fin de detectar
necesidades, y adelantarse a posibles incidencias.
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Elaboracion y analisis de los informes propios del servicio y deteccion de
medidas de mejora necesarias, en su caso.

Controly gestién de las herramientas tecnoldgicas relacionadas con el servicio,
tanto del proveedor como de IFEMA MADRID, para analizar y reportar las
posibles incidencias y gestionar su adecuada resolucion.

Proponer y promover acciones de mejora, tanto a nivel tecnolégico como
operativo.

Apoyo al equipo en los aspectos especificos de la atencion al cliente en el
negocio de IFEMA MADRIDy detectar carencias informativas, con el fin de tratar
y darles la correspondiente solucion. Si no dispone de los medios necesarios
para solucionarlo, reportar al responsable de IFEMA MADRID.

Encargado de las labores de formacién y reciclaje, tanto a las nuevas
incorporaciones, como al equipo habitual.

Escuchas periodicas para dar feedback a los agentes (puntos débiles, puntos
fuertesy aportar soluciones a las carencias detectadas).

Realizar dindmicas de grupo con los agentes, para escuchar sus propuestas
sobre mejoras o carencias del servicio.

Reunion semanal con el responsable del servicio de IFEMA MADRID, para
analizar la campana, y tratar los temas mas sensibles con el fin de buscar
posibles soluciones de mejora en el caso de que impacten en la operativay en
el dimensionamiento del servicio.

IFEMA MADRID solicitara el curriculum acreditativo del recurso asignado para esta
funcién al licitador que presente la mejor oferta conforme a lo determinado en el
apartado 7.4.e) - SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL- del anexo | - Cuadro de
Caracteristicas.

Coordinador - Responsable de campanas de emisién y ventas

Se tratade unrecurso que, desde el punto de vista operativo, tiene una dedicacion
del100% de sutiempo alacampanade IFEMAMADRIDy que no eslamisma persona
qgue el Responsable del Contrato ni que el Supervisor - Responsable Operativo del
Servicio.

Tiene dependencia jerarquica del Supervisor - Responsable operativo del servicio.

Supervisa especificamente la actuacién y resultados del equipo que participa en
campanas de emisién y ventas (Gestores de Ventas).
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Perfil:

Formacién minima de nivel de bachiller superior, F.P. o equivalente.

Experiencia de, al menos, tres afos en servicios de venta,
atencion/informacion y en gestidn de equipos contrastada que implique:

- Diseno de modelos operativos de actuacién en procesos de emision y
ventas que pueda aplicar al servicio de IFEMA MADRID.

- Diseno de informes en funcion de los principales indicadores a controlar,
tanto genéricos de contact center como especificos de la actividad de
IFEMA MADRID relacionada con el servicio.

Principales funciones

Profundo conocimiento del objetivo de venta del servicio y su estrategia de
comercializacion.

Dimensionamiento del equipo de emisién en funcion de la actividad, nivel de
ocupacion, y redimensionamiento de acuerdo con las campanas de venta.

Control de la calidad del trabajo del equipo, con la supervision constante del
cumplimiento de las operativas, y correcta codificacion de las interacciones.
Analizar posibles desviaciones en trabajos administrativos y establecer
mecanismos de mejora dirigidos a la potenciacion de las ventas.

Controly gestién de las herramientas tecnoldgicas relacionadas con el servicio,
tanto del proveedor como de IFEMA MADRID, para analizar y reportar las
posiblesincidencias y gestionar su adecuada resolucion.

Conocimiento absoluto sobre las oportunidades de ventas abiertas y su
evolucion hasta el cierre de éstas.

Apoyo al equipo de vendedores en técnicas de venta, aportando sus
conocimientos para mejorar los resultados del servicio y proporcionar
argumentos para rebatir las objeciones y argumentarios que mejoren las
posibilidades de cerrar una venta, asi como analizar los motivos de “no interés”
para corregir posibles barreras en la comercializacion.

Encargado de las labores de formacion y reciclaje, tanto a las nuevas
incorporaciones, como al equipo habitual.
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Escuchas peri¢dicas para dar feedback a los agentes (puntos débiles, puntos
fuertes y aportar soluciones a las carencias detectadas).

Realizar dindmicas de grupo con los agentes, para escuchar sus propuestas
sobre mejoras o carencias del servicio de ventas.

Reunion semanal con el responsable del servicio de IFEMA MADRID, para
analizar de forma conjunta el resultado del equipo y proponer mejoras en la
operativa.

IFEMA MADRID solicitara el curriculum acreditativo del recurso asignado para esta
funcién al licitador que presente la mejor oferta conforme a lo determinado en el
apartado 7.4.e) - SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL- del anexo | - Cuadro de
Caracteristicas.

Agentes

El adjudicatario definira el nUumero de agentes necesarios para el cumplimiento de
losacuerdos de servicio en los parametros de calidad indicados por IFEMA MADRID,
que sera debidamente informada de dicho dimensionamiento y debera dar su
aprobacion al resultado del mismo.

Los agentes perteneceran siempre a la plantilla del adjudicatario.

Perfil:

En

Formacion minima con nivel de bachiller superior, F.P. o equivalente.

Debera tener habilidades de comunicacion, fluidez verbal, analisis de fondo y
forma de la conversacion, claridad, capacidad de sintesis, adaptacion al canal
y a clientes de alto nivel.

Conocimientos de informatica e Internet a nivel usuario.

Conocimientos previos en el manejo de herramientas propias de su puesto de
trabajo (aplicativo de emisién, Script de venta, etc.).

Un 50 % de las personas dispondra de conocimientos del idioma inglés.
Capacidad de aprendizaje.

Intencion de permanencia en el servicio telefénico (continuidad en el servicio
disminuyendo el nivel de rotacién).

ferias con alta afluencia de publico, IFEMA MADRID podra solicitar al

adjudicatario con 30 dias de antelacion, que se refuerce el nimero establecido de
agentes.
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Gestores de Ventas

El adjudicatario definird el numero de gestores de ventas necesarios para el
cumplimiento de los acuerdos de servicio en los parametros de calidad indicados
por IFEMA MADRID, que sera debidamente informada de dicho dimensionamientoy
debera dar su aprobacién al resultado del mismo.

Los gestores de ventas perteneceran siempre a la plantilla del adjudicatario.
Perfil:

e Personal con formacién minima con nivel de bachiller superior, F.P. o
equivalente.

e Deberé tener habilidades de comunicacioén, fluidez verbal, analisis de fondo y
forma de la conversacion, claridad, capacidad de sintesis, habilidades
comerciales, adaptacion al canal y a clientes de alto nivel.

e Disponer de experiencia previa en venta, especialmente relevante si es el

entornos B2B y/o gestidn de proyectos en eventos.

Conocimientos de informética e Internet a nivel usuario.

Capacidad de aprendizaje.

Un 50 % de las personas dispondra de conocimientos del idioma inglés.

Intencién de permanencia en el servicio telefonico (continuidad en el servicio

disminuyendo el nivel de rotacion).

4.2 EQUIPO BACKUP

Para atender a estos picos de trabajo imprevistos, el adjudicatario debera tener un
equipo de backup, formado en el negocio y los procesos de IFEMA MADRID, que
estara disponible para incorporarse a la plataforma en los periodos en los que se lo
requiera.

El equipo de backup se enmarca en la categoria de Agentes.
El equipo backup minimo requerido por IFEMA MADRID sera de 4 personas.

Los ofertantes podran aumentar el nimero de personas que ofrecen de backup y
esta opcion es objeto de valoracién en el presente pliego, tal como se establece en
el criterio para la valoracién de las ofertas n? 8.- DISPONIBILIDAD DE EQUIPO DE
RESPALDO BACKUP ADICIONAL

La empresa que resulte adjudicataria del presente pliego debera definir a los
integrantes de este equipo al inicio del contrato, pasando éstos por el proceso de
formacion establecido. Este equipo debera mantenerse a lo largo de la vida del
contrato, excepto casos de indisponibilidad justificada a IFEMA MADRID y que ésta
debe aprobar.
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Los criterios de seleccion y formacion de este equipo seran los mismos que los
establecidos en el presente documento para el equipo base del servicio.

Asimismo, y debido a estos picos de trabajo que por la propia naturaleza del
negocio tendra la plataforma de IFEMA MADRID, y dado que el adjudicatario debera
realizar dimensionamientos mensuales de la plataforma, se valorara que cuente
con una herramienta informatica para el calculo del dimensionamiento del
servicio, tanto al alza como a la baja, de forma automatica.

Se valorara el que el ofertante cuente con una herramienta automatizada de
mercado para realizar el dimensionamiento del servicio y su idoneidad para
aplicarse en la plataforma de IFEMA MADRID. Esta herramienta, debera permitir
hacer dimensionamientos mensuales o con la periodicidad que se requiera con las
siguientes condiciones minimas:

e Permitirdimensionamientos por canales de atencién paravalorar las cargas de
trabajoy recursos segun necesidades.

e Considerar en los calculos los acuerdos de niveles de servicio definidos.

e Obtener datos escalables por dias, semanas y meses, teniendo en cuenta la
actividad de IFEMA MADRID y sus eventos planificados.

e Realizar calculos que ajusten el dimensionamiento a franjas de una hora como
minimo.

e Incorporar para la obtencion de resultados todos los tiempos asociados a la
interaccioén, niveles de atencidn fijados y correccion de elementos externos
como el absentismo, vacaciones, descansos, etc..

Para obtener los puntos que se detallan en el criterio para la valoracién de las
ofertas numero 9.- DISPONIBILIDAD DE UNA HERRAMIENTA PARA CALCULO DEL
DIMENSIONAMIENTO, CONTROL Y GESTION DE RECURSOS EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO, el ofertante que cuente con dicha herramienta debera incorporar la
descripcion de lafuncionalidad de la misma e imagenes de las pantallas a su oferta,
en un maximo de 3 paginas, como parte de la Documentacion técnica aincorporar
en el sobre o archivo electrénico n® 3.

A modo de resumen, presentamos un esquema de la organizacion requerida para el
equipo de trabajo del servicio.
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4.3 CAMBIO DE EMPRESA DE CONTACT CENTER

Enrelacion con el personal de plantilla asignado al servicio finalizado se estaraalo
dispuesto en el art.18 “Cambio de empresa de Contact Center en la prestacion de
servicios a terceros” del vigente Convenio Colectivo Estatal de Contact Center.

En este sentido la empresa que resulte adjudicataria, asi como la cesante, en su
caso, quedaran obligadas a cumplir lo citado en dicho Convenio. A estos efectos se
incluye en el anexo XVl el listado de personal que presta servicios facilitado por
la empresa actualmente adjudicataria en el mes de febrero de 2022.

4.4 OBLIGACIONES DEL PERSONAL

El adjudicatario planificara, organizara, dirigira, supervisara y responderé de los
actos de su personal, con especial incidencia en los siguientes apartados:

El personal del adjudicatario que realice la prestacion contratada estara obligado a
realizar su funcion con la debida diligencia y eficacia, siendo el adjudicatario
responsable de la conducta de su personal y de los desperfectos que ocasionen en
el material asignado a su cargo.

El adjudicatario se comprometerd a que todos los agentes puedan realizar

cualquiera de las funciones encomendadas, necesarias para el correcto desarrollo
de todos los procesos incluidos en el apartado Descripcion del Servicio.
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4.5 CAMBIOS DEL PERSONAL DEL ADJUDICATARIO

Elcambio de alguna de las personas a cargo del adjudicatario que realizan las tareas
objeto del contrato ha de ser tenido en cuenta como una posibilidad mas ante el
incumplimiento puntual o habitual del servicio contratado. Esta consecuencia ha
de ser prevista por el adjudicatario en algun caso concreto de falta de plena
adaptacion conforme a los estandares de calidad exigidos para un 6ptimo
desarrollo y ejecucion del servicio contratado.

Si por cualquier causa el adjudicatario debiera sustituir al personal adscrito a la
contrata, ello no podra repercutir negativamente en el servicio prestado, siendo a
su exclusivo cargo las sustituciones realizadas, abonando IFEMA MADRID
unicamente el servicio prestado de forma efectiva.

Sera responsabilidad del adjudicatario solventar los problemas que puedan surgir
referentes a retrasos, ausencias, sustituciones, enfermedad o cualquier otro tipo
de motivo.

Los cambios del personal del adjudicatario deberan solventarse en un plazo
méximo de 48 horas.

4.6 SELECCION DE PERSONAL Y FORMACION EN ATENCION AL CLIENTE

El adjudicatario llevara a cabo la seleccion adecuada al servicio,
responsabilizandose de que los perfiles que se incorporen cumplan con las
especificaciones definidas por IFEMA MADRID y sean capaces de ofrecer un
servicio con los estandares de calidad establecidos.

Alahorade dimensionar el servicio, IFEMA MADRID podra entrevistaralas personas
seleccionadas por el adjudicatario, para validar su incorporacion al equipo con los
parametros de calidad definidos.

El adjudicatario se responsabilizara de formar al equipo en las herramientas de
atencidn al cliente necesarias para realizar correctamente su trabajo. Asimismo, y
basandose en las auditorias y control general de servicio, deberéa realizar una
formacién de reciclaje cuando detecte su necesidad y como minimo 1vez por aiio.

4.7 FORMACION ESPECIFICA DE IFEMA MADRID

IFEMA MADRID debera informar al adjudicatario del contenido de la formacién
especifica sobre su negocio y sus procesos y herramientas que desea que los
agentes, gestores de ventas y coordinadores reciban.
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Este programa de formacion sera imprescindible para la incorporacion de nuevos
agentes al servicio de atencion telefénica.

Eladjudicatario definird, junto con IFEMA MADRID, un cuestionario de validacién de
la calidad del conocimiento adquirido por el equipo, y presentara los resultados a
IFEMA MADRID. Si estos no fueran adecuados, la formacion debera repetirse para
garantizar que el equipo cuenta con los niveles adecuados de conocimiento para
poder dar el servicio con garantia de calidad.

Como referencia, esta formacién debera darse como minimo 2 veces por aio,
cuando el servicio se redimensiona para atender al aumento de la actividad de
IFEMA MADRID (enero y septiembre). Normalmente estas formaciones tienen una
duracion de 5 dias, 6 horas por dia, en cada una de las 2 ocasiones, aunque esta
duracion puede variar en funcion de necesidades especificas del negocio.

4.8 FORMACION DE RECICLAJE

El adjudicatario se compromete a coordinar las tareas de actualizacién de
conocimientos para las personas asignadas a la prestacion del servicio, de acuerdo
con un proceso de formacion continua.

IFEMA MADRID podra solicitar al adjudicatario que lleve a cabo esta labor siempre
que lo considere oportuno, regulando los contenidos de comunicacién y producto.

Como referencia, en meses de baja actividad (junio y diciembre) se realiza este
refresco, recopilando informacién y novedades sobre proximos eventos.
Generalmente se trata de 1dia en junio y 1dia en diciembre.

4.9 SUPERVISION DEL PERSONAL DEL ADJUDICATARIO

El adjudicatario se comprometera a cubrir de manera permanente y continua los
horarios y turnos de trabajo pactados en cada periodo con el nivel de calidad
establecido.

Asi pues, existira un equipo back up de personas formadas en las tareas mas
habituales del servicio de IFEMA MADRID, para que puedan incorporarse a la
plataforma cuando se den las circunstancias anteriormente mencionadas.

Sera exclusiva responsabilidad del adjudicatario la organizacién, formacion,
control, direccion, seleccion, aseguramiento, retribucion, disciplina y cuantas
facultades y obligaciones atribuya la legislacién laboral a los empresarios y, en
particular, respecto de los retrasos, ausencias, sustituciones, enfermedad o
cualquier otra situacion similar en que pudieran incurrir sus empleados.
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El personal del adjudicatario debera estar dirigido y controlado siempre por un
responsable perteneciente al adjudicatario, mencionado en el apartado 4.1
Supervisor - Responsable Operativo del Servicio quien, como interlocutor de
dicha empresa, coordinara la prestacion del servicio y sus diferentes aspectos con
IFEMA MADRID, actuando de acuerdo con los intereses de IFEMA MADRID.

La presencia de esta persona responsable sera obligatoria en las reuniones de
coordinacién previas al inicio del servicio y debera encontrarse localizado
permanentemente durante las horas de prestacion del servicio.

4.10 CONTROL Y SUPERVISION POR IFEMA MADRID

IFEMA MADRID dispondra qué personal de su plantilla pueda estar presente
diariamente en el centro de operaciones actuando como interlocutores operativos
de IFEMA MADRID con los responsables del adjudicatario.

El adjudicatario debera disponer de los medios técnicos y fisicos necesarios para
que el personal de IFEMA MADRID responsable del servicio pueda ejercer desde
las oficinas de IFEMA MADRID las labores de supervision, asi como las
herramientas adecuadas para ejercer la actividad de seguimiento y control en
tiempo real de los aspectos operativos del servicio y sus resultados, y verificacion
de una correcta prestacion del mismo, disponiendo de los medios necesarios para
guardary explotar los datos historicos del servicio.

Se pondran en marcha semanal y mensualmente reuniones de seguimiento entre
IFEMA MADRID vy el adjudicatario, con el objetivo de tratar todos los aspectos
operativos y estratégicos del servicio (analisis de los indicadores de calidad y
productividad definidos con el fin de detectar las desviaciones y establecer
acciones de mejora).

Otro modo de control interno que la empresa adjudicataria debera implantar seran
las auditorias internas, que consistiran en audiciones aleatorias de interacciones.
Como minimo se establecera el analisis y evaluacion de una muestra al azar de 6
interacciones por agente al mes. En el caso de nuevas incorporaciones, las
evaluaciones seran semanales durante el primer mes, asi como llamadas de prueba
comprobando la asimilacion de la informacion por parte de los agentes.

El equipo de IFEMA MADRID responsable del contact center tendra acceso al
sistema de auditorias de forma on line, para la consulta de las escuchas realizadas
por el adjudicatario y de los informes derivados.

Asimismo, podra realizar on line dichas escuchas sobre cualquiera de las

interacciones del servicio, para contrastar la calidad de la atencion prestada por el
equipo.
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Asi pues, es necesario que todas las interacciones del servicio sean grabadas
con el fin de poder realizar en cualquier momento el correspondiente control de
calidad. El tiempo de almacenamiento de las grabaciones sera de 1afo.

El adjudicatario debera permitir la entrada y salida de personal de IFEMA MADRID
que asi lo requiera durante el horario de atencion para supervisar la prestacion del
servicio.

5. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO, NIVELES Y PENALIDADES.

5.1

INFORMES

El adjudicatario, a través del Supervisor - Responsable Operativo del Servicio que
asigne, asumira el compromiso de informar detallada y permanentemente al
Responsable del Servicio designado por IFEMA MADRID sobre todos los pardmetros
de analisis cuantitativo y cualitativo del servicio.

El CRM de IFEMA MADRID dispondra de una serie de informes del servicio que
estardn accesibles al proveedor para su consulta y explotacion.

Al ser el adjudicatario responsable de parte de la solucion tecnolégica, debera
disenar los informes propios de la actividad CTI que IFEMA MADRID le solicite, con
objeto de ejercer los controles del servicio que estime oportunos en cada
momento. Aunque existira una integracion entre el CTl del adjudicatario y el CRM
de IFEMA MADRID, y parte de los datos pasaran a formar parte de la BBDD del CRM,
es necesario que, de forma paralela, el CTI guarde informacién sobre el detalle del
servicioy se elaboren informes con dicha informacion para su posterior consultay
analisis para el dimensionamiento del servicio.

También sera necesario que el adjudicatario elabore informes de calidad del
servicio, en los que debera aportar el soporte metodologico y tecnoldgico para su
disenoy ejecucion.

Los informes que podrian solicitarse al proveedor son:

Informes de actividad del servicio

La informacion general indicada a continuacion para cada tipo de informe debera
presentarse con el siguiente nivel de detalle minimo:

e |nforme de Actividad y niveles de servicio

o Total deinteracciones recibidas por franjas horarias (llamadas, emails,
chat y click to call)

o Total de interacciones atendidas/gestionadas por franjas horarias
(llamadas, emails, chat y click to call)
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Total de interacciones abandonadas por franjas horarias (llamadas y
chats)

Tiempo medio de gestion de cada una de las interacciones por franjas
horarias (llamadas, emails, chat, y click to call)

% de llamadas y chat atendidos antes de 20 sg

% de llamadas y chat abandonados antes de 10 sg

Tiempo medio de respuesta de cada una de las interacciones por
franjas horarias (llamadas, emails, chat y click to call)

Horas de agente logado por franjas horarias

% de ocupacion de los agentes por franjas horarias

e Informe de Calidad en la Atencidn

O

O

% de cumplimiento de trato de llamada al cliente (excelencia telefonica)

% de cumplimiento de utilizacién de los medios de identificacion de
cliente

% de cumplimiento de aplicacion de los procedimientos definidos
% de cumplimiento de actualizacion de BBDD y ficha cliente
Conocimiento del producto

Procedimiento de la llamada

T™O

Tiempo de descanso

Desempeno del agente

Incidencias del servicio

Otros comentarios de mejora

e |nforme de encuestas de Satisfaccion al Cliente

indice de satisfaccion medido para cada uno de los siguientes apartados:

O

O

O

O

O

Trato percibido por el cliente

Calidad de la solucion ofrecida percibida por el cliente
Valoracion de la duracién de la llamada percibida por el cliente
Aspectos de mejora percibidos por el cliente

Percepcion general de la atencién recibida por el cliente

De acuerdo con los que se indica en este apartado, el ofertante debera aportar
imagenes conlosinformestipo que generariaa IFEMA MADRID cubriendo lainformacion
solicitada o ejemplo de como quedaria configurado tal informe.
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Las imagenes deben tener el tamano y la definicién adecuadas para ser leidas y
analizadas correctamente. Debe verse el nivel de detalle exigido en este apartado.

A partir de estos requerimientos, se debe presentar los Informes de seguimiento del
servicio, tal como se solicita en la documentacion técnica a incorporar en el sobre o
archivo electrénico n? 2, CRITERIO N2 1 A) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-

Dentro del CRM de IFEMA MADRID al que el adjudicatario tendra acceso, existiran otra
serie de informes del servicio.

Estos informes se obtendran automaticamente del sistema, pero podria ser necesario
que el adjudicatario tuviera que modificarlos o enriquecerlos en funcion de las
necesidadesy evolucién de la operativa.

Ejemplos de estos informes son los siguientes:

e Informe de Tipologia del servicio

Mensual, podréa contener:

o Eventos recibidos por tipologia de cliente (visitante, expositor, pex,
etc...).

o Eventos por motivo de la llamada.
o Eventos totales por feria.

o Desenlace de la llamada (cerrada por el contact center, llamada
transferida...) por franjas horarias.

o Tiempos medios de gestion por evento: tanto por tipologia, como por
canal. Asi como por franja horariay global del dia.

e Cuadro de mando

Mensual, serd un analisis completo sobre todos los eventos recibidos,
analizando su gestién por departamento y tipologia del contacto. Asi
mismo, se incorporara la resolucion de las tareas por departamento.

e |nforme de Venta de servicios

Diario, se incorporara lainformacion relativa a:

o Eventosdiarios gestionados por tipologia de gestién(venta de servicios,
decoracion, etc...).

o Presupuestos/Briefings enviados por dia.

o Ventasrealizadas por dia.
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o Productividad de agentes.

5.2 NIVELES DE SERVICIO Y PENALIDADES

Sin perjuicio de la facultad de IFEMA MADRID para la resolucion del contrato por
incumplimiento de éste, se establece una serie de penalidades en caso de que la
empresa adjudicataria no cumpliera con los niveles de calidad requeridos en el servicio.

Las penalidades establecidas no tienen caracter limitativo, sino que seran acumulables
e independientes de la reclamacién y resarcimiento de los danos y perjuicios que
pudieran ocasionarse, en cualquier caso.

El cumplimiento de los objetivos de maxima calidad en la prestacion del servicio
ofrecido se considera elemento esencial para el buen cumplimiento del contrato, por lo
gue su inobservancia supondra la aplicacion de las penalizaciones que al efecto se
establecen, pudiendo incluso llevar aparejada la resolucién del contrato.

Penalidades por demora

Hito

Incumplimiento penalizable

Valor de la penalidad

Entrada en funcionamiento
del servicio ala fecha de
inicio del servicio establecida
en las prescripciones
técnicas

Entrada en funcionamiento
del servicio con
posterioridad a la fecha
indicada, por razones
imputables ala empresa
adjudicataria

0.5% del precio del
contrato por cada dia de
retraso

Acuerdos de Niveles de servicio generales, de obligado cumplimiento y medicion

mensual:

Niveles de Servicio

Incumplimiento
penalizable

Valor de la penalidad

Llamadas atendidas >=
95% total de llamadas
entrantes

No alcanzar en nivel de
servicio indicado por
causas imputables al
adjudicatario

0,5% sobre lafacturacion
mensual por punto porcentual
inferior al 95%

Pliego de prescripciones técnicas
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Niveles de Servicio

Incumplimiento
penalizable

Valor de la penalidad

Llamadas atendidas antes
de 20 sequndos >=80%
total de llamadas
entrantes

No alcanzar en nivel de
servicio indicado por
causas imputables al
adjudicatario

0,5% sobre la facturacion
mensual por punto porcentual
inferior al 80%

Llamadas codificadas
segun su tipologia

Inferior al 90% sobre
llamadas recibidas

1% sobre la facturacion
mensual por punto porcentual
inferior al 90%

Tiempo de
indisponibilidad
acumulada en las
comunicaciones o enlos
sistemas de la plataforma
dedicada a IFEMA MADRID

Indisponibilidad superior a
6 horas acumuladas al mes

0,5% del precio del contrato
por cada seis horas de
indisponibilidad acumulada

Penalidades por incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la prestacion objeto del

contrato

Hito

Incumplimiento
penalizable

Valor de la penalidad

Plazo para cambio de
personal segun lo definido
en el punto 4.5 del pliego
técnico

Superar el plazo de 48
horas desde la

comunicacioén realizada por

los responsables de IFEMA
MADRID

200 euros por cada dia de
superacion de las 48 horas
maximas

Formacion

No cumplir con los plazosy
periodicidades
establecidas

5.000 euros por cada dia de
retraso en laimparticion de las
formaciones acordadas

Tiempo de
indisponibilidad
continuada en las
comunicaciones o en los
sistemas de la plataforma
dedicada a IFEMA MADRID

Indisponibilidad superior a
cuatro horas continuadas

0,5% del precio del contrato
por cada cuatro horas de
indisponibilidad continuada

Penalidades por incumplimiento de las caracteristicas de la oferta vinculada a los
criterios de adjudicacién / incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la prestacion

objeto del contrato:
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Incumplimiento

Hito . Valor de la penalidad
penalizable
El numero de personas

Disponibilidad de los establecido en la oferta,

recursos de backups formados al |n|0|,o del 500 euros por cada dia de

formados ofertados o los contrato, no esta - e

. . . . indisponibilidad y persona
exigidos con caracter disponible a su
minimo requerimiento por parte de

IFEMA MADRID

6. PLANDE PUESTA EN MARCHA

El dia 1de junio de 2022 el servicio debera estar completamente operativo.

Una vez formalizado el contrato, el adjudicatario dispondrd de un plazo maximo de 4
semanas previas alinicio de la prestacion efectiva del servicio para efectuar la totalidad de
las adecuaciones necesarias en sus sistemas e infraestructuras, ademas de todos los
procesos de seleccion y formacion del personal para poder prestar el servicio desde sus
instalaciones.

Durante este periodo el adjudicatario debera colaborar activamente y trabajar de forma
conjunta con el implantador de la solucién CRM de IFEMA MADRID, quien liderara las tareas
de integracion de Salesforce con la telefonia del adjudicatario, a través del conector
provisto y detallado en este contrato.

Si se prevé en el momento de la formalizaciéon del contrato que el dia 1 de junio la
integracion entre el CRM de IFEMA MADRID y el CTI del adjudicatario no fuera a estar
disponible, se ejecutara el Plan de contingencia para la integracion con Salesforce
descrito en el apartado siguiente.

A continuacion, presentamos los principales procesos que debe contener el Plan de
puesta en marcha del servicio, asi como las reuniones de seqguimiento estimadas.

Telecomunicacionesy sistemas

Procesos de seguimiento del servicio

Prueba del servicio en nuevas instalaciones
Creacidn del equipo de trabajo para IFEMA MADRID

A partir de estos items, se debe presentar el Plan de puesta en marcha del servicio
detallado, especificando los procesos, tareas, hitos de sequimiento, y equipos implicados
por parte de la empresa ofertante, tal como se solicita en la documentacién técnica a
incorporar en el sobre o archivo electronico n2 2, CRITERIO N2 1 B) - ACREDITACION DEL
CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS TECNICOS.-
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7. Plande contingencia para la integracion con Salesforce

El contact center de IFEMA MADRID se gestionara a través del CRM de IFEMA MADRID,
Salesforce. Por tanto, el adjudicatario usara esta herramienta, a través de la nube de
Service, para gestionar todos los contactos y la informacién de los clientes y otros
interlocutores.

El CTI, asi como el conector con Salesforce, sera proporcionado por el proveedor del
servicio, segun las caracteristicas descritas en el apartado 8. Especificaciones Técnicas.

IFEMA MADRID se encuentra inmersa en el proyecto de implantacién de Salesforce en la
actualidad, y la prevision es que laimplantaciény suintegracién con el CTl del adjudicatario
estén acabados para el comienzo de la actividad del adjudicatario del servicio.

En todo caso, para cubrir una posible eventualidad en la finalizacion de la integracion, se
requiere que la empresa ofertante detalle las actuaciones que debera llevar a cabo para el
caso de que el proyecto de integracién no estuviera 100% disponible al comienzo del
contrato.

Se trataria, fundamentalmente, de que los agentes utilizaran como gestor de las
interacciones, de manera temporal, un gestor de contactos propio del proveedor.

Este gestor de contactos temporal permitira la tipificacion de las interacciones recibidas
y la consulta de clientes en los sistemas de IFEMA MADRID, con la siguiente funcionalidad:

- Pantalla de busqueda: que permita, a través de los web services creados por
IFEMA MADRID, la consulta de clientes en nuestras bases de datos.

IFEMA MADRID proporcionara al adjudicatario del servicio el detalle funcional de
esta pantalla.

- Pantallade clientes: unavezrealizadala consulta, el resultado deberéa presentarse
en una pantalla con el fin de poder hacer una identificacion completa del cliente.

IFEMA MADRID proporcionara al adjudicatario del servicio el detalle funcional de
esta pantalla.

- Pantalla de codificacion: serd necesario incorporar un arbol de tipificaciones para
gue cada contacto e interaccién quede registrado segun su tipologia, evento
relacionado y el canal por el cual se harecibido la peticion.

IFEMA MADRID proporcionara al adjudicatario del servicio el detalle funcional de
esta pantalla.
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Dentro de este Plan de contingencia podria ser necesario que el servidor de correo del
proveedor necesite enviar correo en nombre de @ifema.es o @externos.ifema.es.

Eladjudicatario debera disponer de los mecanismos necesarios para poder gestionar esto
bajo la supervision del Dpto. de Sistemasy Ciberseguridad de la DTI de IFEMA MADRID.

Para este fin, debe poseer direccionamiento IP propio, fijo y unico para IFEMA MADRID y
posibilidad de gestién de todos los recursos técnicos para poder realizar dichas
configuraciones sobre el correo.

Por lo tanto, en caso de modo contingencia, es imprescindible que el adjudicatario cuente
conun servidor de Correo Electrénico propio y que pueda ser usado de forma transparente
por los agentes asignados a IFEMA MADRID desde la aplicacién del Gestor de Contactos,
permitiendo enviary recibir correos electronicos relacionados con el servicio que prestan
en nombre de IFEMA MADRID de forma sequra (esencialmente, para la gestion de tareas).
Este servidor sera independiente al que los agentes tendran en el servidor principal donde
se desarrollara la actividad de IFEMA MADRID.

El adjudicatario se adaptara siempre a las medidas de seguridad de la informacion
propuestas por IFEMA MADRID.

En la eventualidad de que fuera necesario ejecutar este Plan de contingencia, esto no dara
lugar, en ninguin caso, a costes adicionales para IFEMA MADRID.

A partir de lo descrito en el presente apartado, se debe presentar el Plan de contingencia
para la integracion con Salesforce, especificando las tareas a realizar, caracteristicas de
la herramienta a utilizar y ejemplos de pantallas, asi como un posible calendario para su
puesta en funcionamiento. Esta informacion se debe incluir en el sobre o archivo
electronico n? 2, CRITERIO N2 1 C) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-

8. ESPECIFICACIONES TECNICAS
8.1PUESTOS DE AGENTE

Los puestos de agente deben contar con un equipamiento tecnolégico actualizado,
disponiendo de estas caracteristicas minimas generales:

Monitor led de 22" o superior,

Procesador tipo Intel Core i5 o superior

Memoria RAM de 8GB

Sistema Operativo Windows 10 Profesional con el ultimo nivel de parches de
seguridad, que permitan desarrollar el servicio con eficacia.

e Auriculares binaurales ergonémicos con supresion de ruido.
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El adjudicatario queda obligado a la actualizacion de las prestaciones técnicas de los
equipos para garantizar la gestién operativa del servicio a lo largo de todo el desarrollo del
contrato.

El adjudicatario se compromete a proporcionar una plataforma tecnolégica (puestos de
agente)que soporte los sistemasy herramientas necesarios parala prestacion del servicio,
tanto propios como de IFEMA MADRID, segun los acuerdos de niveles de servicio y lo
establecido en el pliego de bases.

El adjudicatario se comprometerd a mantener los puestos de agente actualizados,
mantenidos y seguros con antivirus reputado y actualizado, parches de seguridad, etc.
Los puestos de trabajo del adjudicatario deben estar dentro de un dominio Windows propio
del proveedor para poder aplicarles politicas de sequridad, como que los usuarios no sean
administradores de sus equipos, politica de complejidad y caducidad de contrasena, etc.

En todo momento el adjudicatario deberd sequir las instrucciones que IFEMA MADRID le
solicite respecto de la actualizacién y configuracion de las condiciones técnicas de los
puestos de trabajo como por ejemplo antivirus, parches de sistema operativo, etc.

Eladjudicatario debe garantizar la sequridad respecto del acceso a IFEMA MADRID aislado
de las redes de forma que los puestos dedicados al servicio de IFEMA MADRID dispongan
de un nivel de aislamiento adecuado para evitar que otros puestos puedan conectarse a
IFEMA MADRID, es decir, que solo los puestos autorizados y no otros puedan acceder a
nuestros sistemas.

El ofertante debera necesariamente incluir en la oferta la informacion relativa a la
plataforma tecnolégica que plantee para la conectividad (planos de red, firewalls,
direccionamiento IP privado y publico, dispositivos de red, PC’s, impresoras, etc.).

El adjudicatario debe mantener un listado actualizado con nombre y apellidos de los
agentes que accedan a IFEMA MADRID e informar a ésta cuando se produzcan cambios en
el personal.

El adjudicatario complementara con las suficientes unidades de impresora, de tecnologia
actual de mercado en la plataforma, para efectuar las impresiones que sean necesarias
para el desarrollo del servicio.

Eladjudicatario pondra adisposicion de IFEMA MADRID los técnicos de soporte necesarios
para mantenimiento de la plataforma tanto durante la implantacion como durante la
prestacion del servicio.

Si por cualquier circunstancia los agentes tuviesen que trabajar fuera de la oficina del
proveedor, se les debe facilitar un ordenador portatil y prestaciones similares o superiores
alas del puesto de trabajo fijo, con capacidad de conexion VPN a su sede, para que a través
de esta conexion se pueda acceder a los recursos de IFEMA MADRID necesarios para la
correcta prestacion del servicio.
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El ofertante debera aportar la informacion de este apartado en el sobre o archivo
electronico n? 2, CRITERIO N¢ 1 D) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-

8.2 CONECTIVIDAD ENTRE IFEMA MADRID Y EL ADJUDICATARIO

El adjudicatario propondra una solucion basada en conectividad Trunk SIP con IFEMA
MADRID, de forma que permita que el trafico de llamadas externas realizadas desde los
agentes pueda cursarse por los servicios NGN de IFEMA MADRID.

El adjudicatario debera facilitar la instalacion, puesta en marcha y mantenimiento todas
las infraestructuras de comunicaciones para voz y datos con redes de la minima latencia
posible.

Eladjudicatario debera disponer un Plan de Contingencia paralas comunicaciones. Debera
proveer los mecanismos de contingencia necesarios en los sistemas para evitar que se
produzca una falta de disponibilidad del servicio superior a lo indicado en el cuadro de
ANS. Estos mecanismos de contingencia deben estar consensuados con IFEMA MADRID y
sin que haya vulnerabilidades en la sequridad de las comunicaciones. El plan de
contingencia debera ponerse en marcha al mismo tiempo que la implementacion de las
lineas principales por si hubiese retrasos en la entrega de estas.

Durante el periodo de puesta en marcha de la plataforma, el dimensionamiento del ancho
de banda de estas comunicaciones podria variar en funcion de las necesidades del Gestor
de Contactos proporcionado por el adjudicatario.

Durante la vigencia del contrato y por necesidades técnicas o del negocio, el
dimensionamiento en conectividad y ancho de banda podria variar, por lo tanto, la linea
ofertada por el adjudicatario debera ser escalable sobre estos aspectos para adaptarse a
dichas necesidades.

El adjudicatario no podra abordar ningun cambio ni modificacion en las comunicaciones
sin el acuerdo ni consentimiento de IFEMA MADRID.

El adjudicatario debera poseer capacidad de monitorizar el consumo de canales de voz y
datos destinados al servicio para poder ofrecer estadisticas de uso y facilitarlas a IFEMA
MADRID en caso de ser requeridas.

Eladjudicatario debera poseer conexion aInternet propia para el acceso de los operadores
con un ancho de banda suficiente para garantizar el nivel de servicio, incluyendo lineas de
respaldo. El adjudicatario debe tener capacidad para filtrar las webs a las que los agentes
pueden acceder.

Eladjudicatario pondra a disposicion de IFEMA MADRID los técnicos de soporte necesarios

para mantenimiento de la plataforma tanto durante la implantacion como durante la
prestacion del servicio.
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Cualquier actuacion sobre la plataforma tecnologica que implique pérdida de servicio,
debera ser realizada fuera del horario de trabajo para que éste no se vea afectado.

Los agentes accederan por Remote Desktop Service donde tendran configurados sus
perfiles de usuario y asi poder trabajar con todas las aplicaciones y sistemas informaticos
destinados al servicio. Este acceso se realizara a través de una VPN que transite través de
internet. La VPN sera de tipo IPSec site2site.

Desde este escritorio remoto se accederd, por ejemplo, al modulo de Service de
Salesforce. En este unico servidor es donde estan concentradas todas las funcionalidades
y accesos a datos necesarios para la realizacion del servicio. En este servidor, hay
instaladas aplicaciones a las cuales los operadores deberan acceder, como el ERP de
IFEMA MADRID, SAP, también hay desplegados webservices para que puedan ser llamados
y extraer datos de otros sistemas. Hay un proxy http para ejecutar aplicaciones web de
IFEMA MADRID y que éstas se integren con las herramientas del proveedor en caso de ser
necesario. Ademas, solo en caso de ser necesario, el adjudicatario deberd acceder a datos
de aplicaciones web de IFEMA MADRID, como la Ficha Feria, a través del proxy http
instalado en el servidor de aplicacionesy solo a través de este servidor. Durante la vigencia
del contrato, IFEMA MADRID podra modificar el modo de acceso a los datos, aplicaciones,
web services, etc., dependiendo de la evolucién de las necesidades.

El adjudicatario debera disponer de los mecanismos necesarios para poder gestionar
cuentas de correo de IFEMA MADRID, (envio y recepcion de cuentas de nuestro dominio)
bajo la supervision del Dpto. de Sistemas y Ciberseguridad de la DTI.

Para este fin, debe poseer direccionamiento IP propio, fijo y unico para IFEMA MADRID y
posibilidad de gestién de todos los recursos técnicos para poder realizar dichas
configuraciones sobre el correo. El adjudicatario se adaptara siempre a las medidas de
seguridad de lainformacion propuestas por IFEMA MADRID.

Esimprescindible que el adjudicatario cuente con un servidor de Correo Electrénico propio
y que pueda ser usado de forma transparente por los agentes asignados a IFEMA MADRID
desde la aplicacion del Gestor de Contactos, permitiendo enviar y recibir correos
electronicos relacionados con el servicio que prestan en nombre de IFEMA MADRID de
forma seqgura(esencialmente, para la gestion de tareas). Este servidor sera independiente
al que los agentes tendran en el servidor principal donde se desarrollara la actividad de
IFEMA MADRID.

Aunque la conectividad sera siempre a través de VPN IPSec siteZsite, podria ser necesario
que el proveedor dispusiera de una IP publica dedicada a IFEMA MADRID para, por ejemplo,
el acceso a otras plataformas que no estén en su sede.

Eladjudicatario debera disponer de direccionamiento de internet propio, fijoy a ser posible

unico para IFEMA MADRID. El adjudicatario se adaptara siempre alas medidas de seguridad
de lainformacion propuestas por IFEMA MADRID.

Pliego de prescripciones técnicas Pagina 29|40



IFEMA
MADRID

El adjudicatario pondra a disposicién de IFEMA MADRID técnicos de soporte necesarios
para mantenimiento de la plataforma tanto durante la implantacién como durante la
prestacion del servicio.

El adjudicatario utilizara la herramienta de gestor de contactos proporcionada por IFEMA
MADRID, la cual actualmente es el modulo Service de CRM de Salesforce. IFEMA MADRID se
encargara de proporcionar y gestionar las licencias necesarias para utilizar el modulo de
Service. Se solicitara al adjudicatario el uso obligatorio de esta herramienta tras la
correspondiente formacion.

El adjudicatario dispondra de las medidas necesarias para garantizar el aislamiento de la
infraestructura del servicio que presta a IFEMA MADRID de la de otros servicios con el fin
de evitar la afectacion de incidentes de ciberseguridad como la propagacién de malware
como por ejemplo, ransomware, o exfiltracién de datos.

El proveedor facilitard a IFEMA MADRID un IRP (incident response plan) para actuar en caso
de incidentes referidos a la cibersequridad.

El ofertante debera aportar la informacion de este apartado en el sobre o archivo
electrénico n® 2, CRITERIO N2 1 E) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-

8.3 PLANES DE CONTINGENCIA

Con objeto de garantizar el funcionamiento del servicio, el proveedor debe disponer al
menos de los siguientes planes de contingencia.

8.3.1Incidencias Informaticas

El adjudicatario se compromete a una definicion de procedimientos operativos para
garantizar una rapida gestion de averias informéticas. Asimismo, se compromete a una
definicién de procedimientos operativos con el operador de telefonia que preste el servicio
al adjudicatario y con el proveedor de las lineas de comunicaciones necesarias entre el
adjudicatarioy IFEMA MADRID.

El adjudicatario debe disponer de un programa informético especifico que permita
capturar datos, y su tratamiento diferido, paralarecogida de éstos en caso de que fallasen
los servidores o conexiones con IFEMA MADRID.

El adjudicatario se compromete a aplicar el IRP (incident response plan) en caso de ser
necesario con motivo de un incidente de Ciberseqguridad. Debe informar en el menor
tiempo posible de dicho incidente intentando preservar siempre la integridad de los
sistemas de IFEMA MADRID.

8.3.2 Emergencias telefdnicas: Fallos en larecepcion de llamadas
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El ofertante debera contar con un ACD de backup donde se definan enrutamientos para el
caso de fallo del ACD principal.

El ofertante debera tener desarrollado e implementado en sus Sistemas, un Plan de
Abonado de Emergencia con Red Inteligente para el caso de caida de los enlaces de voz, en
que se habilitaria el mismo, permitiendo el trasvase de llamadas del numero de IFEMA
MADRID aun ACD alternativo del ofertante que garantice la continuidad de la atencion alos
clientes en un plazo minimo. El alcance y compromisos de este plan sera
consensuado entre IFEMA MADRID y el adjudicatario del servicio.

8.3.3 Fallos Eléctricos
Eladjudicatario ha de garantizar la continuidad eléctrica en sus instalaciones mediante los
mecanismos necesarios para cumplir con los ANS establecidos para la prestacion del
servicio.
El ofertante debera aportar la informacion de este apartado en el sobre o archivo
electronico n? 2, CRITERIO N2 1 F) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-
8.4 ESPECIFICACIONES INFRAESTRUCTURA TELEFONICA Y TELEFONIA
El ofertante especificara las caracteristicas técnicas de la PBX utilizada, marca y modelo.
e Lineasdigitales pararecepcion/emisién de llamadas (PRI)
e Numeros RTB como cabeceras de Red Inteligente para lineas de acceso.
o Teléfonos digitales de agente con pantalla y/o softphone de agente integrado con
PC, de forma que los operadores puedan conocer el DNIS al que ha marcado el

cliente (visitante o expositor), y los niveles inferiores de los menus de marcacion.
Esta condicion sera requisito imprescindible.

El ofertante debera aportar la informacién de este apgrtado en el sobre o archivo
electronico n? 2, CRITERIO N2 1 G) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-
8.5 ESPECIFICACIONES DE ACD

o Elofertante especificarala marcay modelo del ACD utilizado y las funcionalidades
del mismo.

Las funcionalidades minimas que debe cubrir el ACD deben ser:
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Logado de agentes con diversos estados y con posibilidad de formar parte
de diversos grupos.

Menus por marcacion de tonos (DTMF) con funcionalidad “Cut-Through” de
interrupcion de menu antes de su finalizacion.

Capacidad para definir diferentes perfiles o grupos para los operadores.
Posibilidad de definir reglas basicas de enrutamiento basadas en el nUmero
llamante (DNIS), grupo/perfil de los operadoresy tiempos de espera.
Activacion de buzones de mensajes de fuera de horario.

Gestion de colas dinamicas en funcién de la disponibilidad de los agentes.
Prioridad de enrutamiento por grupo/perfil y tiempo.

Posibilidad de configurar tiempos administrativos tras la llamada para los
agentes(No prioritario).

Informacion al agente del grupo origen de la llamada.

Herramientas de supervisién con interfaz grafico.

Supervisién e informes estadisticos:

— Herramientas de Monitorizacion on line de datos, Monitorizacién on
line de llamadas, escuchas on line.

— Informacién de llamadas recibidas, abandonadas, desbordadas

y atendidas por cola.

— Llamadas recibidas por nimero o grupo de procedencia.

— Informacién de llamadas atendidas, abandonadas y transferidas por
Agente, Grupo de Agentes, Puestos de Trabajo, Colasde  ACD.

— Datos acumulados con vistas diarias, semanales, mensuales y
anuales.

— Vistas diarias desglosadas en franjas horarias.

— Tiempos medios de esperaen colas, tiempos medios de atencién de
llamada por agentey grupo.

— Llamadas transferidas a numeracion de IFEMA MADRID.

— Especificar si se pueden crear informes personalizados.

— Posibilidad de visionar el estado de cada agente en tiempo real.

— Posibilidad del estado (ocupacion) de cada grupo de agentes en
tiempo real.

— Estadisticas horarias de cada agente.

Gestion de Esperas:
— Permitird configurar diversos mensajes de espera segun el tiempo

de acceso.
— Permitira mensajes de bienveniday de recuerdo.

El ofertante debera aportar la informacion de este ape}rtado en el sobre o archivo
electronico n? 2, CRITERIO N2 1 H) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS TECNICOS.-
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8.6 ESPECIFICACIONES CTI

Eladjudicatario debera poseer un sistema CTl que se integre con el CRM de IFEMA MADRID
que actualmente es Salesforce. Para ello debera disponer de los conectores adecuados
pararealizar dicha integracion, la cual sera bidireccional.

El adjudicatario sera el responsable de la instalacion y configuracion del conector entre el
CTly Salesforce.

El conector, que debera estar certificado por Salesforce y estar incluido en la AppExchange
de la Partner Community de Salesforce, debe ser adaptable mediante configuracion que
aporte las siguientes funcionalidades:

o Loginde agentes

o Integracion con estados del Omni-Channel. El agente aparecera como ocupado en
Omni-channel si esta en una llamada.

o Gestion de estados del softphone. Deben poder configurarse los diferentes
estados del softphone.

o Gestién de llamadas desde el conector: Descolgar, colgar, transferencias...

Poder visualizar informacion relativa a la linea: numero de linea, estado, numero

marcado...

Mostrar teclado numérico para marcaciones

Permitir llamar a partir de un campo de tipo teléfono en Salesforce (click to call)

Agenda de contactos: poder llamar a un contacto seleccionado en la agenda

Debe permitir transferencia ciega, transferencia consultiva y conferencia entre

varias lineas.

o Debe permitir almacenar informacién del CTI en Salesforce como el ANI o la
duracion de la llamada.

o Busqueda de contactos a través del numero de teléefono. Debe mostrar al agente la
informacion del contacto asociado a ese teléfono.

o Campanas salientes: Debe permitir la gestion desde Salesforce de campanas de
llamadas salientes.

o Agendar llamadas: Debe permitir agendar llamadas para que se realicen en una
fechay hora estipuladas.

o Transferencia a extensiones internas de IFEMA MADRID.

o

O O O O

Es imprescindible optar por un conector certificado por Salesforce incluido en la
AppExchange de la Parther Community de Salesforce y que sea una solucion de mercado
de un fabricante de reconocido prestigio. No se admitira un conector de desarrollo
propio del ofertante o cualquier otra solucion que no sea de mercado.

Seran excluidas todas aquellas ofertas que presenten un conector CTI-CRM de IFEMA

MADRID que no presenten las caracteristicas especificadas en este apartado y/o
presenten un conector que no esté especificamente certificado por Salesforce.
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El ofertante debera:

e Aportar la informacion de estos apartados el sobre o archivo electrénico n® 2,
CRITERIO N2 1 1) - ACREDITACION DEL CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS
TECNICOS.-

e Incluir un apartado(minimo 3 paginas)donde se realice una descripcion del disefio
de la solucion, arquitectura y calidad, asi como los motivos por el que es la mejor
solucion de cara a IFEMA MADRID. Es importante que prime la simplificacion en el
diseno de la arquitectura en cuanto a componentes propuestos.

9. CENTRO DE OPERACIONES

El adjudicatario mantendra como unica imagen corporativa la propia de IFEMA MADRID
para cualquier tipo de comunicacion o informacion del servicio.

Dado que, como se menciond en apartados anteriores, el servicio a prestar tiene la
consideracion de estratégico para IFEMA MADRID, el responsable de IFEMA MADRID se
trasladara con mucha frecuencia, incluso diariamente, a las instalaciones del proveedor.

Por ello sera requisito imprescindible que el acceso desde IFEMA MADRID a las
instalaciones del proveedor se realice en condiciones de tiempo adecuadas, por lo que
se estima necesario que las instalaciones del proveedor se ubiquen en un radio de 30
kms. de las oficinas de IFEMA MADRID, sitas en Avda. del Partenén, 5. 28042 Madrid.

El adjudicatario del servicio debera garantizar el acceso, ubicacion, y la disponibilidad de
aparcamiento gratuito en sus instalaciones para esta persona.

Encasode plantearse el traslado de un Centro de Operaciones a otras instalaciones o de la
plataforma a otro lugar dentro del Centro de Operaciones, por causas imputables al
adjudicatario, éste correra con los gastos que de ello se deriven, colaborando
estrechamente con IFEMA MADRID para el mejor desarrollo de dicha operacion vy
asegurando no interferir en ningun caso en los niveles de calidad del servicio.

En casode que el traslado sea a peticion de IFEMA MADRID, los gastos serian asumidos por
ésta. Si fuera por otras causas consensuadas entre ambas companias, los gastos
derivados de dicha operacion se repartiran a partes iguales.

Entodo casoy bajo ningun concepto, el traslado de centro podria significar la interrupcion
del servicio o la disminucion de los niveles de calidad establecidos.

Todo el personal necesario para llevar a cabo el servicio se ubicara en el mismo centro de
trabajo, de forma conjunta en una misma zona y de manera presencial.
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El establecimiento de una modalidad de teletrabajo para parte o la totalidad del equipo de
la campana de IFEMA MADRID deberd estar suficientemente justificado por razones
laborales, sanitarias o legales y siempre deberad contar con la aprobacion de IFEMA
MADRID.

En caso de que se produjera la necesidad de establecer la modalidad de teletrabajo,
cualquier coste complementario derivado de esta circunstancia serd asumido por el
adjudicatario.

9.1VISITAAINSTALACIONES DE LOS OFERTANTES

IFEMA MADRID podra solicitar a los ofertantes que crea conveniente realizar una visita a
las instalaciones propuestas.

10. PERSONAS DE CONTACTO

Les recordamos que, para cualquier consulta o aclaracion de caracter administrativo,
técnico o econdmico sobre este expediente, deben proceder conforme a lo previsto
en los apartados 5.- CONSULTAS y 6.- PRESENTACION DE LAS PROPOSICIONES.
NOTIFICACIONES Y COMUNICACIONES- del cuadro de caracteristicas-.

Igualmente, les recordamos que, para aquellas cuestiones que puedan afectar a la
operativa/ funcionalidad del portal de licitacion electronica de IFEMA MADRID, existe
un érea de soporte y consulta alicitadores dentro de la web:

e Preguntas frecuentes: https://licitaciones?.ifema.es/html/preguntas-
frecuentes

e Manual de uso de la plataforma:
https://licitaciones?2.ifema.es/resources/Guia_Licitadores.pdf

e Soporteycontacto con plataforma: https://pixelware.com/servicios-
soporte-licitadores/

El contacto telefonico con el encargado de la gestion del expediente perteneciente a
la Direccion de Comprasy Logistica de IFEMA MADRID, que se cita a continuacion, se
limitara a cuestiones meramente informativas no vinculantes sobre el propio proceso
de licitacion:

Enrique Hernandez. TIf. 917225324
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DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA AL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
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ESTIMACION DESGLOSE DE HORAS Y VOLUMEN DE SERVICIO

EQUIPO DE ATENCION AL CLIENTE E(\D/ELTT?ASE Coordinacion Supervision
Total horas Total horas
coordinacién supervision
1ER ANO DE JUNIO 2022 A MAYO 2023
jun-22 936 3.947 1.400 656 156 156
jul-22 800 3.184 2.000 328 156 156
ago-22 800 3.380 2.000 328 156 156
sep-22 1.716 10.806 3.500 1.148 156 156
oct-22 1.872 13.111 3.500 1.148 156 156
nov-22 1.358 9.003 3.500 1.148 156 156
dic-22 1.404 7.933 3.500 1.148 156 156
ene-23 2.340 18.155 6.500 1.148 156 156
feb-23 1.560 10.826 4.000 1.148 156 156
mar-23 1.341 6.590 2.000 1.148 156 156
abr-23 936 4.398 1.400 656 156 156
may-23 936 4.425 1.400 656 156 156
M 95.758 34.700 0.660 8 8
2ND ANO DE JUNIO 2023 A MAYO 2024
jun-23 936 3.947 1.400 656 156 156
jul-23 800 3.184 2.000 328 156 156
ago-23 800 3.380 2.000 328 156 156
sep-23 1.716 10.806 3.500 1.148 156 156
oct-23 1.872 13.111 3.500 1.148 156 156
nov-23 1.358 9.003 3.500 1.148 156 156
dic-23 1.404 7.933 3.500 1.148 156 156
ene-24 2.340 18.155 6.500 1.148 156 156
feb-24 1.560 10.826 4.000 1.148 156 156
mar-24 1.341 6.590 2.000 1.148 156 156
abr-24 936 4.398 1.400 656 156 156
may-24 936 4.425 1.400 656 156 156
SUBTOTAL 95.758 34.700 10.660 1.872 1.872
TOTAL HORAS 31.998 21.320 3.744 3.744
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DATOS HISTORICOS 1

Total Llamadas 2019

Indicadores Total

Tiempos de gestion

La distribucién de volimenes de llamada en el servicio de IFEMA, viene determinado por
su calendario ferial, no por el dia, ni la semana. En el cuadro se facilita el volumen de llamadas mensual
que es el dato més aproximado al volumen de actividad previsto

El tiempo medio de gestién de llamada es de 2:35 minutos.

El tiempo medio de gestién emails no lo tenemos definidos, pero rondaria los 5 minutos.

% llamadas

. recibidas
Horario .
por franja
horaria
08:00-09:00 1,8%
09:00-10:00 8,6%
10:00-11:00 13,6%
11:00-12:00 14,4%
12:00-13:00 14,3%
13:00-14:00 12,5%
14:00-15:00 7,0%
15:00-16:00 6,5%
16:00-17:00 7,4%
17:00-18:00 6,7%
18:00-19:00 4,5%
19:00-20:00 2,8%

100%

Pliego de prescripciones técnicas

% % Media de Media de
Ofre onte 0 Contestadas | Abandonadas | Conversacion | Respuesta
TOTAL 95.284 90.154 5.130 95% 5% 0:0 0:00
ENERO 18.386 16.894 1.492 92% 8% 0:03:0 0:00
FEBRERO 11.010 10.700 310 97% 3% 0:03:00 0:00
MARZO 7.596 7.126 470 94% 6% 0:02:4 0:00
ABRIL 3.468 3.425 43 99% 1% 0:0 0:00
MAYO 4.084 4.039 45 99% 1% 0:02:14 0:00
JUNIO 3.511 3.457 54 98% 2% 0:02:36 0:00
JULIO 3.210 3.162 48 99% 1% 0:01:50 0:00:0
AGOSTO 3.090 2.824 266 91% 9% 0:01:28 0:00
SEPTIEMBRE 10.198 9.883 315 97% 3% 0:03:4 0:00
OCTUBRE 12.668 12.333 335 97% 3% 0:03:0 0:00
NOVIEMBRE 7.962 7.388 574 93% 7% 0:02:44 0:00
DICIEMBRE 10.101 8.923 1.178 88% 12% 0:0 0:00

Eventos 2019

onte a a OTA
90.154 34.450 1481 126.085
16.894 6.244 0 23.138
10.700 2.957 25 13.682
7.126 2.016 63 9.205
3.425 1.410 33 4.868
4.039 1.288 114 5.441
3.457 1.201 49 4.707
3.162 2454 92 5.708
2.824 2.222 175 5.221
9.883 3.095 342 13.320
12.333 3.661 272 16.266
7.388 3.198 75 10.661
8.923 4.704 241 13.868
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2019 ENERO

2019
enero

Llamadas
Recibidas

gestionados

DATOS HISTORICOS 2

Correos

dia 2 699 417 282

Dia 3 727 465 262

676 428 248

0 0 0

0 0 0

0 0 0

Dia 8 1.419 1.148 271

Dia 9 1.318 940 378

Dia 10 1.168 936 232

1.014 736 278

443 81 362

120 33 87

Dia 14 1.344 1.119 225

Dia 15 1.305 1.052 253

Dia 16 1.315 1.125 190

Dia 17 1.349 1.073 276

1.269 955 314

317 130 187

227 76 151

Dia 21 1.419 1.228 191

Dia 22 1.628 1.441 187

Dia 23 1.180 997 183

Dia 24 1.164 849 315

889 718 171

400 327 73

316 173 143

Dia 28 843 530 313

Dia 29 784 478 306

Dia 30 683 471 212

Dia 31 614 460 154
24630 18.386 6244

LLAMADAS POR DiA DE MAYOR ACTIVIDAD

2019 OCTUBRE

2019 octubre

Llamadas

Correos

Recibidas gestionados

Dia 1 701 506 182
Dia 2 676 499 162
Dia 3 686 513 160
Dia 4 711 563 141
DIER) 195 175 20
Dia 6 117 93 24
Dia 7 638 478 147
Dia 8 783 545 217
Dia 9 699 478 211
Dia 10 586 451 104
Dia 11 562 432 114
Dia 12 76 44 32
Dia13 48 32 16
Dia 14 795 617 140
Dia 15 851 625 222
Dia 16 985 778 201
Dia 17 1.030 782 242
Dia 18 745 616 127
DIERE:) 236 203 33
Dia 20 197 162 35
Dia 21 1.069 878 181
Dia 22 780 617 149
Dia 23 542 427 103
Dia 24 577 458 113
Dia 25 482 332 143
Dia 26 116 86 30
Dia 27 73 63 10
Dia 28 426 319 97
Dia 29 445 331 105
Dia 30 401 284 110
Dia 31 373 281 90
16601 12.668 3661

Pliego de prescripciones técnicas
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CAMPANAS DE EMISION

CAMPARAS DE EMISION Y VENTAS CONSOLIDADAS EN EL SERVICIO

Total interacciones en la campafia de ventas

TOTAL 35.398
ENERO 3.928
FEBRERO 3.012
MARZO 3.356
ABRIL 2.482
MAYO 2.484
JUNIO 2.300
JULIO 2.164
AGOSTO 1.494
SEPTIEMBRE 4.318
OCTUBRE 3.804
NOVIEMBRE 3.538
DICIEMBRE 2.518

Estas son datos de las 2 campafias de emisién/ventas consolidadas en el servicio, a las cuales hay que afadir campafias de emisién puntuales
solicitadas por diferentes areas de la organizacion

Durante el 2021 se realizaron 9 campafias de emision, que sumaron un total de 15.000 registros

40140
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