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1. OBJETO DEL SERVICIO

El siguiente pliego tiene por objeto la contratacidn de los servicios de una empresa especializada
en Marketing Automation y Salesforce, que:

1.

Opere la nube Salesforce - Marketing Cloud en coordinacion con el equipo de Marketing de
IFEMA MADRID, con el fin de definir e implementar nuevos journeys, automatizaciones,
realizar adaptativos de journeys y automatizaciones existentes, campafas, asi como
optimizar las campanas de manera continua.

Capacite técnicamente a los equipos de IFEMA MADRID en la operacion de dicha nube
hasta consequir la autonomia de dichos equipos.

Defina, en base al analisis de los primeros resultados de campanas y journeys
implementados, el modelo de relacién 6ptimo de IFEMA MADRID con sus clientes.

A nivel de negocio, se pretende:

Gestionar adecuadamente la experiencia del cliente, mejorando y eficienciando larelacién
actual con los usuarios existentes que han participado en eventos de IFEMA MADRID, ya
sea como expositor, visitantes u otro tipo de colaboracion. Cada uno de ellos requiere una
comunicacion especifica y debemos impactar de forma relevante.

Mejorar el proceso de captacion.

Establecer una relaciéon con los nuevos contactos captados, con un proceso de lead
nurturing eficiente.

Lanzar campanas de venta/informacion/fidelizacidon a contactos existentes.

Generar y cualificar audiencias. Crecimiento de la BBDD. Capturar el dato relevante en
cualquier punto del journey.

Identificar y analizar kpi’s que permitan accionar nuevas estrategias de mejora.

Mejorar la gestion de preferencias del usuario.

2. ANTECEDENTES

2.1

Quién es IFEMA MADRID

IFEMA MADRID es la Institucion Ferial de Madrid. Su experiencia a lo largo de 40 anos como
organizador ferial le sitia como primer operador de Espafna y unos de los mas importantes de
Europa. La actividad de IFEMA MADRID se centra en la organizacion de certamenes
comerciales relacionados con los diferentes sectores econémicos, asi como la gestion de sus
espacios e infraestructuras para la realizacion de toda clase de actividades: convenciones,
congresos, ferias organizadas por tercerosy cualquier tipo de reunién o evento. La celebracion
de eventos de ocio es una linea de negocio en crecimiento por la que IFEMA MADRID esta
apostando.
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TIPO DE EVENTO

DESCRIPCION

Feriasy eventos propios

Aquellas que disena, organiza y comercializa IFEMA MADRID.
Suponen la mayor parte de nuestra actividad comercial
actualmente contamos con mas de 50 ferias propias.

internacionales

Ferias y eventos | Son gestionados por un organizador externo: convenciones,

externos congresos, ferias externas, eventos de ocio (conciertos,
espectaculos, etc.)

Ferias y eventos | Organizadas por IFEMA MADRID en diferentes paises, fuera de

Espana.

Para estos eventos, se venden diferentes tipologias de productos:

TIPOLOGIA DE
PRODUCTO

DESCRIPCION

Espacios

Alquiler de espacio para la celebracion de ferias o eventos:
- Espacio dentro de un pabellon para ubicar una empresa
en una feria organizada por IFEMA MADRID.
- Alquiler de espacio a terceros para celebrar una
actividad en las instalaciones de IFEMA MADRID.

Servicios

Servicios adicionales al espacio necesarios para la celebracion
del evento: disefio y montaje de stands, electricidad, decoracion
grafica, telecomunicaciones, limpieza, mobiliario ferial, etc.

IFEMA MADRID cuenta con diversos tipos de clientes y actores con los que se relaciona
comercialmente. Los principales a nivel comercial, son:

TIPOLOGIA DE CLIENTE

DESCRIPCION

Expositores

Empresas que alquilan espacio y contratan servicios adicionales
en los pabellones de una feria.

Visitantes

Asistentes a ferias y eventos. Se categorizan por visitantes
profesionales o visitantes de publico general.

Agencias/montador

Empresa externa encargada de realizar el montaje y desmontaje
de los stands en pabellones, susceptibles de contratar servicios
adicionales.

Organizadores externos

Empresa que alquila espacio a IFEMA MADRID para celebrar su
evento.

Otro tipo de
participantes

Ponentes, personas que realizan una actividad en el marco de
una feria (formadores, talleres...)

2.2. Salesforce

IFEMA MADRID tiene como uno de sus objetivos estratégicos mejorar la relaciéon con sus
clientesy potenciar su proceso comercial. Por ello ha decidido implantar el CRM - Salesforce-
que actualmente se encuentra en proceso de implantacion y del que ha adquirido las nubes
Sales Cloud Enterprise Edition, Service Cloud Enterprise Edition, B2B Commerce Platform
Enterprise Edition, Mulesoft Integration Platform, Lightning Platform Starter y Marketing
Cloud Corporate edition.
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Marketing Cloud:

Contamos con Marketing Cloud Engagement - Corporate Edition + 10 audiencias activas en
Advertising Studio Professional Edition y nimero ilimitado de Journeys. 3 millones de contactosy
48 millones/ano de supermessages, excluyendo MMS y SMS.

La nube de Salesforce Marketing Cloud estd casi en su totalidad implantada y operativa. Ya esta
conectada al resto de nubes, aunque hay soluciones, migraciones e integraciones en proceso de
desarrollo, con las que Marketing Cloud tiene dependencias y que finalizaran en febrero/marzo de
2023. Se ha trabajado enla creacién y puesta en produccion de Journeys con el equipo implantador
hasta el 31de enero de 2023, pero sera necesario revisar y ajustar journeys configurados, asi como
crear nuevos journeys en fechas posteriores a enero de 2023, en funcion del estado de la
implantacion.

En el momento del onboarding del adjudicatario del servicio, se encontraran definidos y en algunos
casos en produccion, los principales journeys de negocio.

El equipo de Marketing y Estrategia Digital requiere los servicios de una agencia especializada en
Salesforce Marketing Cloud que le acompane, asesore y capacite técnicamente, desde los
primeros momentos de activacion para operar la nube de Marketing Cloud, con el fin de activar
campanas, definir, configurar y poner en produccién nuevos journeysy eficienciar el uso de dicha
herramienta, con un claro enfoque a la data.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

IFEMA MADRID requiere el acompanamiento de un equipo especializado en Salesforce marketing
cloud que opere la herramienta eficientemente, optimizando sus capacidades y capacitando a los
equipos internos hasta consequir su autonomia.

La empresa adjudicataria trabajara con el equipo de Marketing desde las primeras activaciones de
campana, dentro de la fase de implementacién en la que se encuentre IFEMA MADRID en el
momento de inicio del servicio.

Desde abril de 2022 se esta operando la herramienta de manera manual y parcial a nivel de
automatizacion, para el envio de campanas de email, para lo que se ha realizado el calentamiento
de IP, se han configurado los Sender Profile y se han cargado las plantillas de email, asi como las
Data Extensions.

En el momento actual, se estan definiendo y accionando en Salesforce Marketing Cloud los
journeys principales de negocio y las automatizaciones principales que garantizan el correcto
mantenimiento del modelo de datos para la gestién del cliente en las diferentes nubes.

En el momento de onboarding del adjudicatario del servicio quedaran pendiente de definir e
implementar algunos journeys vinculados a soluciones que se encuentran en proceso de definicion
y desarrollo en este momento. Durante el primer semestre de 2023 se estara llevando a cabo el
onboarding en la herramienta de las diferentes areas comerciales.

El adjudicatario realizara las siguientes funciones:
1. Operacién de la herramienta:

a. Set up de arranque de servicio: inmersién y analisis de la implementacion
realizada.
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b. Operacion de Salesforce Marketing Cloud. Analisis y configuracion de campanas,
definicion de kpi’s, seguimiento y optimizacién, reporting.

c. Definicion, configuracion y activacion de nuevos journeys y automatismos
necesarios.

d. Adaptativos de journeysy automatizaciones existentes.

2. Capacitacion técnica de los equipos de IFEMA MADRID en la operacion de dicha nube hasta
conseguir la autonomia de dichos equipos.

3. Definicion del modelo de relacion 6ptimo de IFEMA MADRID con sus clientes y activacion
de este. Definicién y activacion de la politica de saturacion de cliente.

3.1 OPERACION DE LA HERRAMIENTA
3.1.1. SET UP DE ARRANQUE DE SERVICIO

Supone el proceso de onboarding del adjudicatario en el ecosistema de IFEMA MADRID en
Salesforce Marketing Cloud. Debera analizar la implementacién realizada y realizar los ajustes
necesarios que permitan un correcto arranque de cara al lanzamiento de las primeras campanas,
siempre en coordinacion con el proveedor adjudicatario del mantenimiento de la plataformay los
equipos internos de IFEMA MADRID. Se estableceran los primeros kpi's que permitan medir desde
el inicio las activaciones. Se facilitara al adjudicatario toda la documentacion de la implantacién
realizada, con el detalle del modelo de datos e inventario de customer journeys, automatizaciones,
data extensions, etc.

3.1.2. OPERACION DE MARKETING CLOUD. CONFIGURACION, ACTIVACION Y OPTMIZACION.

La configuracién y operacion de la herramienta para la gestion de la actividad diaria de IFEMA
MADRID es la capa operativa del servicio. La empresa adjudicataria sera la responsable de operar
en Marketing Cloud todas las campanas de IFEMA MADRID, en coordinacion con el equipo de
Marketing, asicomo definiry activar nuevosjourneysy automatizaciones en base alas necesidades
de IFEMA MADRID.

ACTIVACION DE CAMPANAS, SEGUIMIENTO Y OPTIMIZACION

- Planificacion, lanzamiento y seqguimiento de campanas. Se define como campana al
conjunto de acciones relacionadas entre si con un objetivo: captacién de nuevo cliente,
conversion de contacto existente, facilitar informacion a clientes existentes....

- Seleccion de audiencias disponibles. Generacién de data extensions para captacién de
leads a través de formularios web de terceros o en cloud webs. Generacidn de audiencias
de campana.

- Asesoramiento en la generacion de emails: IFEMA MADRID cuenta con un equipo de
disenadores responsables de los disenos de emails, plantillas, subida de recursos graficos
arepositorio, generacién de contenidos, etc.

- Generacion de notificaciones push: el servicio push se facilita dentro de la herramienta a
través de laintegracién prestado por el proveedor de notificaciones Push Indigitall.

- Configuracion de nuevos Sender Profile o Sender Classification en caso necesario.

- Creacién de Landing Pages de campana. Inclusion de etiquetas de medicion si es
necesario. Configuracion de formularios y Data Extensions de captacién.

- Propuestas de iniciativas de innovacion y mejora del servicio.

- Realizacién de informes de campana: por campana, por audiencia, etc. Se definird al inicio
del servicio los informes necesarios con el fin de dejarlos configurados.
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NUEVOS JOURNEYS 'Y AUTOMATIZACIONES

Definicion y activacion de nuevos journeys y automatizaciones en base a las necesidades
de IFEMA MADRID.

Creacioén, configuracion y optimizacién de journeys de campanas, con diferentes
objetivos: captacién, detectar intereses, convertir, informar, fidelizacion...

Gestion y mejora del modelo de datos interno de Marketing Cloud. Ampliacion de la
informacion disponible mediante data extensions o integraciones de fuentes de terceros.
Accionado, andlisis y optimizacién de journeys existentes, implementando las acciones
correctivas necesarias.

Automation: generacion de automatizaciones y revision y optimizacion de las existentes,
para la mejora de la gestion de los datos o para emails transaccionales, siempre que sea
preciso.

Documentacion: una vez validado un nuevo journey o automatizacién, el adjudicatario
entregara el documento que recoja la ficha técnica del mismo.

IFEMA MADRID cuenta con 2 Business Units: Testing + Produccién. Se trabajara en el entorno
testing para la definicion de nuevos journeys y automatizaciones. Se realizaran pruebas UAT, que
deberan ser validadas por IFEMA MADRID, previo a la subida a produccion.

KPI'SY REPORTING

Serealizara una orientacion estratégica para definir los KPI's a futuro de la herramienta. Al
inicio del servicio se definiran los primeros KPI's de campana, que permitiran el control y
andlisis de campanas desde el momento de activacion. En paralelo se trabajara en la
definicion de KPI's de negocio y campana a medio plazo, en base al proceso de
optimizacién del uso de la herramienta. Habra revisiones de KPI's a lo largo del servicio.

Debera disenar y desarrollar el reporting operativo de campanas en el propio médulo de
reporting de Marketing Cloud, para los que se definiran en el momento del arranque del
servicio los informes y cuadros de mando que permitan analizar campanas, journeys,
comportamiento de audiencias, etc.

El adjudicatario debera también realizar el volcado de los datos de interés analitico a la
plataforma de datos de IFEMA MADRID, en coordinacién con nuestros proveedores, con el
fin de no perder el histérico de datos. Actualmente, la plataforma de datos se encuentra
en proceso de disefio y construccién, por lo que serd necesario alinear los plazos de
ejecucion de estas tareas con los responsables de la plataforma de datos.

Realizara los disenos de informes y cuadros de mando ejecutivos en base a los kpi's de
negocio definidos, para que el equipo de IFEMA MADRID pueda configurarlos
posteriormente en Power Bl. El diseno debera incluir los siguientes elementos:

a. Unlistado de todoslosindicadoresy dimensiones que compondran el informe o el
cuadro de mando, indicando para cada uno de ellos su origen y légica de calculo.
En el caso de que se utilice mas de una tabla como origen se debera indicar el
campo utilizado para relacionarlas.
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b. Una maqueta que muestre las representaciones visuales (tablas, graficos,
filtros,...) que deberan incluirse en cada cuadro de mando, indicando su posicién
y parametrizacion (variables en eje X e Y, filtros aplicados, interaccion con otras
representaciones,...).

Ademas, el servicio debe mantener de manera continua:

1. Analisis y recomendaciones sobre el uso de la herramienta y la adopcion de buenas
practicas de mercado en cuanto a la implementacién y configuracién de la misma, desde
el punto de vista del negocio:

a. Uso del canal dentro del ecosistema de marketing existente. IFEMA MADRID
realiza campanas paid media 360, con Google Marketing Platform principalmente.

b. Estrategia de campanasy efectividad de las mismas.

c. Deteccion de oportunidades e iniciativas de mejora.

2. Recomendacion de integracién de las técnicas de Marketing Automation dentro de una
estrategia de Inbound Marketing, que mejore los procesos de captacién, lead nurturing,
ventay servicio al cliente.

3. Pilotos de crecimiento de bases de datos.

4. Estrategias de campanay test A/B.

TIPOS DE COMUNICACIONES Y CAMPANAS

Actividades y Volumetria
Dentro del servicio se considera la siguiente tipologia de actividades:

Tipologia Descripcién Actividades/mes
Comunicaciones comerciales | Acciones de captacion para | 10-25 mes
o informativas participacion en evento,

captacién de nuevo negocio,
acciones informativas
Comunicaciones Relacionados principalmente | 10-25 mes
transaccionales con el proceso de
contratacioén, participacion en
feria procesos de venta y
servicio

Campanas Son diferente tipologia: | 5-20 mes
captacién, venta o servicio

Comunicaciones comerciales.

Acciones de comunicacién que conllevan algun objetivo de conversion: captacion de expositores,
captacion de lead, registro a un evento, save the date, venta de servicios a un expositor, etc.
Pueden ser tipo email, notificacion push o sms.

Comunicaciones informativas.

Newsletters periodicas, sectoriales y corporativas; notificaciones y avisos. Podran ser tipo email,
notificacion push o sms.

A nivel corporativo, las newsletters, se envian con periodicidad mensual y distinguiendo los
contenidos en funcion del tipo de audiencia que lo recibe (B2B o B2C)

A nivel de ferias, muchas de ellas disponen de sus propias newsletters con contenidos sectoriales.
La periodicidad de sus envios oscila entre mensual y quincenal.

Dentro de esta categoria, se contemplan comunicaciones informativas puntuales, derivadas del
propio negocio: por ejemplo, un cambio de fechas de un evento, un cambio de ubicacién, etc.




IFEMA

MADRID

Comunicaciones transaccionales.

Todas aquellas relacionadas con una transaccion (registros, pagos, descarga, confirmaciones de
pedido...) Podran ser tipo email, notificacion push...

Campanas.
Se considera campana a la accion que implica la creacion de varias comunicaciones multicanal

dentro de unjourney de un cliente. Podran llevar unalanding page asociada con o sin formulario de
captacion de lead, con automatizacion para la gestion del dato. La volumetria de estas actividades
es irregular alo largo del tiempo y depende del calendario de actividad propio de IFEMA MADRID y
sus actividades comerciales.

Las campanas principales, en funcién de la actividad de IFEMA MADRID, son:

Campanas de captacién de expositores:

a. Recurrentes: son campanas que parten de una comunicacion via email a clientes
de ediciones recientes e incluye una interlocucion directa del equipo comercial y
la cumplimentacion de formularios de participacion por parte del cliente. Todas
las ferias realizan esta campana. Actualmente se estd trabajando en la
redefinicion del formulario de participacion que finalizara con la implementacién
de una nueva solucién integrada en CRM.

b. Nuevos: son campanas que parten de unaaccién paid media en diferentes canales
y con una landing page asociada para la captacién de leads. No todas las ferias
activan este tipo de campana.

Campanas de captacion de visitantes (B2B y B2C):

a. Recurrentes: son campanas que parten de una comunicacién via email y que a lo
largo del journey puede incluir otros canales, como acciones de retargeting paid
media o notificaciones push o sms.

b. Nuevos: son campanas que parten de una accidén paid media en diferentes
canales.

Ambas finalizan con la compra de una entrada (B2C) o la obtencion del pase
profesional a una feria, congreso o evento. Todas las ferias realizan estas 2
tipologias de campanas. Actualmente se esta trabajando en la redefinicion del
registro de visitantes profesionales dentro de Salesforce.

Las campanas de captacion de expositores y captacion de visitantes son las mas complejas de
las definidas en el momento de la implementacion. Existen otras campanas de operativa mas
sencilla:

Campanas de venta de servicios: son campanas dirigidas principalmente a expositores,
para la compra de diferentes servicios, necesarios para su participacion. Por ejemplo,
diseno y construccion de stands, servicios de decoracién grafica, alquiler de mobiliario,
etc. Todas las ferias realizan este tipo de campana, que se centraliza desde el
Departamento de Servicios de IFEMA MADRID. La complejidad de esta campana reside en
la segmentacion de clientes.

Journeys de eCommerce: propios de cualquier venta online: confirmacién, modificacién
o cancelacion de pedido, carrito abandonado, cambio de precios.

Invitaciones a eventos: son campanas mas sencillas, a usuarios existentes que tienen
como objeto la invitacion a eventos puntuales, como una rueda de prensa, una
conferencia, un webinar, una cena de gala, etc. Pueden requerir confirmacién previa de
asistencia, inscripcion al evento mediante un formulario...

Campanas up y cross-selling (venta de eventos B2C a asistentes a eventos B2B, venta de
servicios adicionales a la visita o a la participacion)
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Aparte de estas campanas, sera necesario accionar journeys para la fase previa ala celebracion de
una feria, para expositores y visitantes que se iran definiendo con IFEMA MADRID:

- Pre-feria expositor: desde el momento en el que un expositor ya tiene adjudicado su
espacio en feria, se activan avisos y comunicaciones que acompanan al expositor durante
todo el proceso hasta la finalizacion de la feria. Pueden ser comunicaciones informativas
(instrucciones y horarios para la entrada de mercancias o montaje, acceso al area de
cliente, avisos de pagos pendientes, de envio de documentacién pendiente, etc.),
transaccionales (confirmaciones de pago...), comerciales (venta de servicios).

- Pre-feriavisitante: desde el momento en el que el visitante adquiere su pase o compra su
entrada paraun evento, se activa una serie de comunicaciones informativasy comerciales
que tienen como objetivo facilitar toda aquella informacion uatil para optimizar su
participacion: agendar reuniones, preparar su viaje si viene de fuera de Madrid, conocer la
agenda de cada dia de feria, etc.

También existen journeys y automatizaciones de operativa interna que garantizan la correcta
gestion del cliente y del modelo de datos: por ejemplo, generacion de tareas alos equipos gestores
con avisos de reclamacion de pagos, de reclamacion de seqguros, etc.

Tipos de contactosy actividad comercial

Las BBDD principales de IFEMA MADRID corresponden con tipologia de cliente expositor, visitantes
B2B (asistentes a ferias y congresos profesionales) y B2C (asistentes a ferias de ocio,
espectaculos, conciertos...) y organizadores de eventos externos. Son los contactos vinculados
directamente con el core de negocio. La mayoria de las campanas van dirigidas a ellos, con
objetivos comerciales de captacion para participar en una feria.

Entre todas estas BBDD, IFEMA MADRID cuenta con mas de 2 millones de contactos.
3.2. CAPACITACION DE LOS EQUIPOS INTERNOS DE IFEMA MADRID

El equipo de IFEMA MADRID que debe operar la nube de Marketing Cloud no dispone actualmente
de la capacitacion técnica que requiere para ello una vez que el equipo implantador finalice el
servicio.

El adjudicatario debera definir y llevar a cabo el plan de formaciéon adecuado para dotar de
autonomia a dicho equipo a medio plazo, dotandole de conocimientos técnicos y estratégicos. La
metodologia y operativa de trabajo diario debera permitir la transferencia de conocimiento al
equipo de IFEMA MADRID.

La nube de Marketing Cloud se opera actualmente desde 2 areas:

1. Departamento de Marketing

Es el responsable principal de la gestion de Marketing Cloud.

- Define, modifica e implementa journeys y automatizaciones en base a las necesidades de
negocio, transmitiendo los requerimientos técnicos al equipo administrador de la
herramienta.

- Realizalandings de campana, cloud pages, formularios web.

- Activa campanas de captacion y cualificacion de leads.

- Activa campanas complejas.

- Gestiona el modelo de datos y asegura la correcta sincronizacion del mismo. Creacién de
Data Extensions.
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- Define plantillas de email y contribuye los recursos graficos necesarios.
- Analizay optimiza campanas.
- Implementa mejoras

Los equipos de marketing que operan actualmente la herramienta y a los que es necesario
capacitar son:

EQUIPO DESCRIPCION

Online Realizan landings de campana, cloud pages y
formularios web

Diseno Define e implementa plantillas de email.

Diseno y programacion de emails.

Contribuye los recursos graficos.

Approver dentro del proceso de validacién de
emails

Medios Define, modifica e implementa Journeys y
automatizaciones.

Define el modelo de relacién con el cliente
Acciona, analiza y optimiza campanas
Transmite requerimientos técnicos
Implementa mejoras

Realiza reporting de campanas y audiencias
Inteligencia de negocio Gestionay sincroniza el modelo de datos
Realiza segmentaciones complejas

Reporting

Gestioén de bajas

Registro de visitantes y ticketing

2. Usuarios dentro de las areas de negocio

Son usuarios que planifican las acciones y campanas en base a las necesidades de negocio.
Accionan campanas concretas en base a journeys previamente definidos y con impacto directo a
la BBDD existente de expositores y visitantes. Por ej. Captacion de expositores y visitantes
recurrentes, envio de newsletters. Crean Data Extensions filtered sencillas.

El adjudicatario debera:

- Definir el plan de formacion que desde el inicio tenga como foco que los equipos de IFEMA
MADRID vayan adquiriendo autonomia en el uso de la herramienta.

- Organizara e impartira las sesiones de formacion, que deberan llevarse a cabo en las
oficinas de IFEMA MADRID. Las sesiones seran preferiblemente presenciales, si bien
podran seguirse en remoto.

- Generarala documentacion y materiales de apoyo a emplear en las sesiones, facilitandola
previamente a la sesion. Debera validarse con el responsable de IFEMA MADRID.

- Realizara el envio de las convocatorias.

- Coordinarala correcta ejecucion de las sesiones, llevara control de asistencia.

- Lassesiones deberan quedar grabadas para que puedan consultarse posteriormente.

- Serealizaran tests de evaluacion y se facilitaran manuales y guias de uso.

Se establece una bolsa de horas/ano destinadas a las sesiones de formacioén técnicas: 500 para el
primer ano del servicio y 200 para el segundo.
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Pondra a disposiciéon de IFEMA MADRID los formadores y perfiles necesarios para llevar a cabo el
plan de formacidn que garantice la capacitacion técnicay estratégica de los equipos internos de
IFEMA MADRID.

3.3. DEFINICION DEL MODELO DE RELACION CON CLIENTE

Supone la capa estratégica del servicio. La implementacién de Salesforce permitira poner en
marcha nuevas acciones de marketing y supone mejorar lo que se venia realizando previamente en
el ambito del Marketing Automation. La finalidad es sacar el mayor rendimiento a la herramienta en
base a los objetivos de negocio de IFEMA MADRID, analizar la situacion de partida y definir e
implementar el nuevo modelo de relacién con el cliente, expositor y visitante.

Queremos transformar el modelo de relacién y el proceso de comunicacion para garantizar el éxito
en cualquier punto de contacto con nuestros clientes, maximizando el impacto de cada interaccion
con el cliente en la cuenta de resultados.

- Analizar el modelo actual de relacién en base a laimplementacion llevada a cabo.

- Definicién de KPI'S estratégicos en base a los objetivos de negocio de IFEMA MADRID

- Definicién del nuevo modelo de relacién de IFEMA MADRID teniendo en cuenta la tipologia

de clientes existente.
- Implementaciony activacion del nuevo modelo de relacién.
- Optimizacion e innovacion.

Es importante definir un modelo que permita una medicién y evaluacién continua, con el fin de
optimizar las comunicaciones en un ecosistema de canales 360. Garantizar la mejora continua.
Construir un modelo de atribucion que cuantifique el efecto de las campanas en la cuenta de
resultados.

Nos preocupa especialmente, en este primer momento, corregir la saturacion de impactos en
nuestros clientes. Es necesario establecer una politica de impactos, con reglas definidas. El
adjudicatario debera trabajar desde el arranque del servicio en la definicion e implementacion de
dichasreglas.

4. ENTREGABLESY DOCUMENTACION

IFEMA MADRID sera el propietario de toda la documentacién resultante, ficheros de configuracién
y codigo desarrollados por los adjudicatarios durante la prestacion del servicio.

IFEMA MADRID sera el responsable de la validaciony aprobacion de los documentos elaborados por
los adjudicatarios. En este sentido, los adjudicatarios deberan mantener la documentacion
resultante actualizada durante la duracion del contrato.

El adjudicatario, de manera previa a la finalizacién del servicio, debera transferir el conocimiento y
todala documentacién actualizada del proyecto a IFEMA MADRID, con la suficiente antelacion y sin
coste adicional. La documentacion entregada por parte del adjudicatario ha de contar con la
conformidad por parte de IFEMA MADRID.

ENTREGABLES DURANTE EL SERVICIO
Aparte de los reportes y documentacidn que se definan en conjunto para el correcto desarrollo de
la operativa del servicio, se identifican estos 3 entregables de caracter obligatorio:
- Mensualmente: andlisis del grado de éxito de journeys, automatizaciones y campanas en
curso/realizadas con el objetivo de tomar decisiones correctivas y de mejora.
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5.1

5.2.

5.3.

- Actualizacion del inventario de Journeys y automatizaciones: estado del mismo (en
definicion, disefado, en pruebas, en produccion...)
- Documentacion de todas las implementaciones y cambios que se realicen: actualizacion

mensual

GESTION DEL SERVICIO

Sistema de gestion: la herramienta para la gestion del proyecto debera ser Jira, el
adjudicatario debera proporcionar dicha herramienta asi como el acceso ala misma a
todos los equipos participantes del servicio.

Coordinacién y seguimiento del servicio: se llevaran a cabo reuniones de seguimiento
tacticasy estratégicas, que se definiran junto con IFEMA MADRID al inicio del servicio,
junto con los modelos de informes y contenidos de los mismos. Preliminarmente se
identifican las siguientes tipologias de reuniones:

Reuniones de coordinacion del servicio con el equipo operativo responsable de
accionar la herramienta: activacion de campanas, definicion de journeys...
Reuniones de reporting: de campanas, analisis y optimizacién.
Reuniones de sequimiento del servicio: tienen como objetivo velar por el
cumplimiento del servicio.

= Supervisién del trabajo llevado a cabo. Analisis del estado del servicio.

= Seguimientoy planificacion de acciones, préximos pasos, plan tactico.

= Control deriesgosy problemas. Control de calidad del servicio.
Reuniones de coordinacién y seguimiento del plan de formacion.
Reuniones estratégicas: necesarias para la mejora continua, optimizacion,
definicion de objetivos de negocio, etc.

= Propuestay aprobacion de ejecucién de iniciativas.

Planificacion mensual del backlog de tareas a llevar a cabo con estimacién de horas
por tarea que permita controlar el nivel de esfuerzos, dedicacion y presupuesto
maximo asignado

El adjudicatario sera el responsable de:

Realizar informes de seguimiento del servicio, cuya periodicidad y contenido se definira
con IFEMA MADRID al arranque del servicio.

Realizar actas de las reuniones.

5.4.

Tiempos de ejecucion

Serecoge unarelacién de tareas con el estimado de esfuerzo de dedicacion. Se trabajara con
el adjudicatario en el momento del arranque del servicio en el establecimiento de tiempos en
otras tareas que puedan identificarse clave parala correcta gestion del servicio.

TIPOLOGIA DE TAREA DESCRIPCION TIEMPO DE
EJECUCION DESDE SU
SOLICITUD

Activacion de campana Versionado, configuracion y Entre 5y 7jornadas

en base a
predefinido

journey

activacion de una campana
para una feria concreta en
base ajourneys predefinidos

Diseno preliminar de
campanay de journeysy
automatizaciones
necesarias

Diseno de una nueva campana
en base a un nuevo
requerimiento.

Entre 5y 7jornadas
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Desarrolllo y puesta en
produccion de nuevos
journeys y
automatizaciones

Creaciébn 'y puesta en
produccion de los journeys y
automatizaciones necesarios.

Entre 5y 7jornadas

Revisién y gestion del
modelo de datos para la
correcta ejecuciéon de

Realizacion de los ajustes e
integraciones necesarias en el
modelo de datos parala puesta

5 jornadas

journeys y
automatizaciones

en produccion de Journeys y
automatizaciones definidos y
aprobados

Generacion de Creacion de data extensions Entre 3y 4 jornadas
segmentaciones en base a diferentes fuentes
complejas de datos, momentos de
entradas, etc.
Automatizacion de Generacién de 3 jornadas
envios automatizaciones de envios
Parametrizacion de Personalizacion de contenidos entre 1y 3 jornadas

personalizaciones  de en comunicaciones
contenido en envios
Gestion de incidencias 'y

flujos de testing

Identificacién y resolucion de
incidencias en campanas,
journeys, automatizaciones,
etc.

Creacién de lanadings de
campanay formularios

entre 3y 4 jornadas

Desarrollo de activos
digitales: landings,
formularios

Reporte de campana

entre 3y 6 jornadas

Informes de resultados de
campana
Configuracion de nuevo sender
o modificacion de alguno
existente

Inferior a 3 jornadas

Creacion de nuevo
sender profile 0
modificacién de uno
existente

Inferior a 3 jornadas

MEDICION DEL SERVICIO

Para garantizar la correcta prestacion del servicio, dentro de unos parametros de calidad
adecuados, se establecen una serie de indicadores por los que se medira la actuacién del
proveedor adjudicatario a lo largo del periodo de ejecucién:

- Openrate de las campanas de emailing

- CTR: tasade clic sobre el total de envios

- Tasade baja de los mails: unsubscription rate

- Porcentajes de leads de venta generados: emails y campanas comerciales

El nivel de servicio esperado debera superar los siguientes ratios:

Indicador Ratio Nivel de servicio minimo
Open rate >20-30% > 90% comunicaciones
CTR >1-2% >90% comunicaciones
Bounce rate <0,5% (a partir de los 3 meses) | >30% comunicaciones
Unsubscription rate <0,2% >90% comunicaciones
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| Sales qualified leads

| >01%

| >70% campanas

Ratios con validez para envios superiores a 1.000 contactos.

6. EOQUIPO DE TRABAJO

6.1. PERFILES

El equipo de trabajo de la empresa adjudicataria sera responsable del desarrollo y ejecucion de
todos los trabajos descritos en el presente documento. El equipo de trabajo propuesto debera
estar formado al menos por los siguientes perfiles y dedicaciéon. Debera reunir el conocimiento y
experiencia necesarios para la correcta ejecucion del servicio.

- Experto en disefo y activacion
de journeys multicanal.
Experto en segmentacion
avanzada de audiencias.
Importacion, configuraciéon vy
activacion de modelos de data.
- Conocimiento avanzando de
AMP  Script, SOQL, Apex,
Visualforce.
- Conocimiento de HTML, CSS.
- Conocimiento de Rest y Soap
Apis,de  marketing  cloud.
- Conociemiento avanzado de la
nube de Sales y Service

Developer

Perfil Dedicacion | Experiencia Certificaciones Descripcion del puesto
minima requeridas
Manager de | Afo 1: 20% | - Experiencia minima de 3 afos | Marketing Cloud | Gestor  del servicio e
proyecto A0 2:10% | en consultoria de negocio y en | Consultant intelocutor principal con IFEMA
direccion de proyectos de MADRID.
marketing digital. Coordina el servicio y la
Experto en  marketing ejecucion de las diferentes
automation. actividades recogidas en el
Conocimiento avanzado de Alcance del servicio.
Salesforce y especialmente de Reporta los riesgos vy
Salesforce Marketing Cloud. problemas en el servicio,
- Conocimiento de ecosistema elaborando los planes
de herramientas de marketing correctivos necesarios.
digital y especialmente de Planifica las diferentes tareas
Google Marketing Platform. en base a las necesidades del
- Capacidad de interlocucion con servicio, gestione y asigne
areas de negocio. recursos y responsabilidades
- Experiencia en metodologias dentro del equipo asignado a
agiles y en herramientas de IFEMA MADRID.
gestion
Salesforce Ao 1: 90% | - Experiencia minima de 1 afo Es el perfil operativo del
Marketing Afo 2: 40% | como desarrollador y | Marketing Cloud | servicio, que configura vy
Cloud expert/ administrador en Salesforce | Administrator acciona todas las campanas.
developer Marketing Cloud. | Marketing Cloud | Disefiay accionajourneys, crea

segmentaciones  avanzadas,
automatizaciones. Genera
reportes. Tester: disefio vy

ejecucion de pruebas
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Consultor Ano 1: 40% | - Experiencia minima de 3 anos | Marketing Cloud | Es el perfil estratégico del
estratégicode | ARo2:35% | en desarrollo o gestiéon de | Consultant servicio. Analiza y realiza las
Marketing proyectos de Salesforce | Marketing Cloud | propuestas de mejora y
Cloud Marketing Cloud. | Administrator optimizaciones. Define modelo
- Amplio conocimiento de la de relacion con cliente.
arquitectura de Salesforce y de Definiciéon de los cuadros de
los flujos de negocio de todas las mando.
nubes de Salesforce Cumplimiento Best Practices.
-Capacidad de andlisis de las Colaboracion en la definicién
integraciones que rodean a un de los procesos de negocio.
sistema Salesforce. Otras integraciones.
- Conocimiento deAMPscript y
SOQL, Rest y Soap Apis,de
marketing cloud.
Consultor Minimo 1 | - Minimo 3 afos de experiencia | Marketing Cloud | Perfil gestion, actividades de
formacion perfil funcional en Salesforce Developer formacion, comunicaciones

La dedicacion se ajusta en funcién de la autonomia adquirida por los equipos de IFEMA MADRID.

Operacion de Mk Cloud

Assesment inicial

Definicion del plan de accion

Accionado de campafas y journeys

Operacion de Mk Cloud

Definicion y puesta en produccion de nuevos journeys, Accionade de campanias y journeys

segmentaciones y automatizaciones.
Establecimiento de primeros kpi's.

Mejora del modelo de datos

Analisis y evaluacion. Ajustes.

Mejores practicas

20% Manager de proyecto
40% Consultor estrategico Mk Automation
90% SF Marketing Cloud expert/developer

500 horas de formacion

6.2.

Establecimiento de kpi's.
Andlisis y evaluacion. Optimizacion
Mejores practicas

Definicion y puesta en produccién de nuevos
journeys, segmentaciones y automatizaciones

10% Manager de proyecto

3b% Consultor estrategico Mk Automation
40% SF Marketing Cloud expert/developer

200 horas de formacion

CAMBIOS EN LOS MIEMBROS DEL EQUIPO DE TRABAJO

Durante la ejecucion del servicio, IFEMA MADRID, debido a comportamientos o resultados
deficientes, requerira el cambio de cualquier de los perfiles designados por el adjudicatario, que
debera sustituirlo en un plazo inferior a 20 dias.
En este caso, el proveedor volvera a realizar el proceso de designhacion correspondiente, para
cubrir la vacante. El adjudicatario se compromete a presentar el CV en un plazo maximo de 15 dias
naturales desde la solicitud del cambio.

De igual forma, si el cambio en el equipo de trabajo se promueve por iniciativa del adjudicatario, se
sequira el mismo procedimiento que si el cambio se hubiese solicitado por IFEMA MADRID.
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En caso de sustitucion de los recursos, la transferencia de conocimiento debera realizarse de una
manera adecuada, causando el menor impacto posible en los trabajos a realizar y correra
enteramente por cuenta del proveedor.

Los recursos sustituidos deberan cumplir con los requisitos minimos establecidos para su perfil.
Asimismo, el equipo en su conjunto debera continuar reuniendo los conocimientos y experiencia
necesarios para la ejecucion satisfactoria de los trabajos, segun lo indicado en el presente pliego
de prescripciones técnicas.

La falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del sustituto, de sus habilidades y los
conocimientos reales demostrados en la ejecucion de los trabajos, implicara la sustitucion de este
y, ensu caso, laresolucion del contrato. De igual manera, la presentacion reiterada de recursos que
no cumplan los requerimientos establecidos, o la imposibilidad de poder completar el equipo,
también sera causa de resolucién inmediata del contrato.

6.3. HORARIO Y LOCALIZACION

De forma general los servicios se prestaran segun el calendario laboral de IFEMA MADRID y en
horario comprendido entre las 9:00h y las 18:30h.

Si durante la ejecucién del contrato IFEMA MADRID o el adjudicatario detectan la necesidad de
modificar el horario de alguno de los servicios, ambos consensuaradn de forma conjunta la
modificacion.

IFEMA MADRID podra exigir la ejecucion de los trabajos de forma presencial en las instalaciones de
IFEMA MADRID.

A discrecion de IFEMA MADRID, las reuniones de trabajo y las pruebas de usuario se llevaran a cabo
en las instalaciones de IFEMA MADRID.

El adjudicatario asumira sin cargo adicional los costes de los desplazamientos que sean requeridos
realizar por necesidad del servicio.

6.4. SEGURIDAD

Las personas designadas por el adjudicatario para la prestacién del servicio a IFEMA MADRID
conoceran y respetaran las normas de acceso a los sistemas con datos de IFEMA MADRID.

El adjudicatario proporcionara a las personas designadas sus propios dispositivos tales como
ordenador portatil, teléfono movil, etc. y los mantendra actualizados continuamente con los
ultimos parches de sequridad liberados por sus respectivos fabricantes. Las personas designadas
por el adjudicatario tendran instalado y emplearan para acceder a los datos de IFEMA MADRID las
aplicaciones de sequridad que requiera IFEMA MADRID, por ejemplo, Microsoft Authenticator en su
dispositivo mévil. El acceso de los dispositivos de estas personas a la red corporativa de IFEMA
MADRID, en caso de ser necesario se realizara a través de VPN establecida entre IFEMA MADRID y
el adjudicatario, el cual contard con medidas para que solo las personas designadas para la
prestacion del servicio puedan acceder a dicha VPN.

7. GARANTIA

El adjudicatario de cada lote debe garantizar aIFEMA MADRID el correcto funcionamiento de todos
los trabajos realizados mientras dure el periodo de contratacion del servicio, comprometiéndose a
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solucionar cualquier error que pudiera aparecer en dicho periodo sin ningun cargo adicional a
IFEMA MADRID.

8. IDIOMA

El servicio y la documentacion generada durante el proyecto se desarrollara en castellano. Todos
los miembros del equipo deberan poder comunicarse de forma fluida (nivel C1 o superior segun el
marco MCER) en castellano.

9. PERSONA DE CONTACTO

Les recordamos que, para cualquier consulta o aclaracién de caracter administrativo, técnico o
econdémico 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 electrénica de IFEMA MADRID, existe un area de soporte y
consulta alicitadores dentro de la web:

Preguntas frecuentes: https://licitaciones2.ifema.es/html/preqguntas-frecuentes

Manual de uso de la plataforma: https://licitaciones2.ifema.es/resources/Guia_Licitadores.pdf

Soporte y contacto con plataforma: https://pixelware.com/servicios-soporte-licitadores/

El contacto telefonico con el encargado de la gestidn del expediente perteneciente a la Direccién
de Compras y Logistica de IFEMA MADRID, que se cita a continuacion, se limitard a cuestiones
meramente informativas no vinculantes sobre el propio proceso de licitacion:

Macarena Pastor; 91.722.57.23.
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