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PLIEGO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE GESTION Y ASISTENCIA TECNICA DE
VIAJES Y ALOJAMIENTOS PARA EL PERSONAL DE IFEMA Y PROGRAMAS DE INVITADOS
DE FERIAS Y OTROS EVENTOS NO ORGANIZADOS POR IFEMA MADRID

1. OBJETO DEL SERVICIO. -

El presente pliego tiene por objeto la selecciéon de una agencia de viajes para la realizacion
de las siguientes labores en funcion del servicio prestado:

- Gestién de los PROGRAMAS DE INVITADOS de los distintos eventos organizados por
IFEMA MADRID y otros eventos no organizados por IFEMA MADRID.

- Prestacién del servicio de agencia de viajes para la gestién de la busqueda, reserva,
emisién, cambio, cancelacién y entrega de los billetes de transportes, servicios de
alojamiento o alquiler de coche solicitados por el personal de IFEMA MADRID por
motivos laborales.

- Ademas de la gestidon derivada de la contratacion de servicio de viaje para los
programas de invitados y del personal de IFEMA MADRID, el adjudicatario también
debera analizar el gasto realizado por IFEMA MADRID e identificar posibles palancas
de ahorro, asi como estudiar y aplicar la politica de viajes establecida y el proceso
de solicitud de servicio y buscar mecanismos para su optimizacion y mejora.

La empresa sera seleccionada a partir de la mejor puntacién atendiendo los criterios de
valoracion previstos en el Pliego Administrativo.

2. ALCANCE DEL SERVICIO. -

La agencia adjudicataria se encargaran de gestionar los programas de invitados de los
distintos eventos de IFEMA MADRID, asi como los viajes del PERSONAL DE IFEMA.

El adjudicatario debera prestar los siguientes servicios en los siguientes ambitos:
A) PROGRAMAS DE INVITADOS

- Planificar, organizar y gestionar las necesidades de viajes de IFEMA MADRID,
asociadas a cada tipologia de programa y cuyas especificaciones seran indicadas
por IFEMA MADRID optimizando para ello presupuestos y recursos que garanticen
una excelencia en el servicio.

- Colaborar activamente en la busqueda de tarifas aéreas mas ventajosas para la
estimacion de aquellos programas en los que IFEMA MADRID solicite su servicio.

- Trabajar conjuntamente con IFEMA MADRID en la planificacion y anticipacion en la
negociacion con multiples cadenas hoteleras en Madrid para la obtencion de la
tarifa mas ventajosa para cada uno de los programas de invitados.

- Disenar para cada programa de invitados una estrategia especifica de contratacion
de las distintas necesidades de cada evento, garantizando a IFEMA MADRID las
mejores condicionesy precios con los proveedores de servicios.

- Darunarespuestarapida, tanto alos invitados como a IFEMA MADRID, de los
servicios solicitados, garantizando un trato personalizado a cada tipo de demanda.

- Optimizacion de todo el proceso de contratacién de los distintos servicios que
componen los programas de invitados, traslados, alojamientos, desplazamientos
durante la celebracién del evento.
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- Procurar la obtencién de la mejor relacion calidad-precio negociando con los
distintos proveedores de cada servicio.

B) VIAJES CORPORATIVOS

- Facilitar informacion sobre horarios, tarifas y disponibilidad de servicios de
transporte (avion, tren, autobus) para viajes profesionales del personal de IFEMA
MADRID, cuando esta sea requerida.

- Gestionar lareserva, la emision, el cambio, la cancelaciény la entrega de los billetes
de transporte.

- Colaborar en la obtencidon de la documentacion necesaria para el viaje: aviso de
vigencias de pasaporte segun destino, aviso de tipo de documentacion necesaria
para el viaje, vacunaciones exigidas para la entrada en el pais de destino, etc.
Gestionar la obtencidn de visados en aquellos casos que sea necesario.

- Facilitar informacion sobre la disponibilidad y las tarifas de las plazas hoteleras en
aquellos destinos solicitados por el personal de IFEMA MADRID, asegurando
siempre la mejor calidad-precio.

- Gestionar lareserva, modificacién, cancelacion y emision de las plazas hoteleras.

- Aportar informacion sobre la disponibilidad y las tarifas del servicio de alquiler de
vehiculos al personal de IFEMA MADRID que lo requiera, asi como tramitar y
gestionar la reserva del mismo, con o sin conductor.

- Atender las posibles incidencias derivadas de la contratacién del servicio o durante
el viaje del usuario, estableciéndose canales de comunicacion 24/7 que garanticen
la atencién de laincidenciay la resolucion de la misma.

- Apoyar a IFEMA MADRID en la negociacion con diferentes companias de transporte
u hoteles, siempre que le sea requerido.

- Planificaciény anticipacion de reserva de viajes recurrentes - aportacion proactiva.

- Proporcionar informacion y apoyo sobre alertas de viajes e incidencias de la
naturaleza que fuera que pudiera afectar en cualquier desplazamiento que realice el
personal de IFEMA MADRID.

- Cualquier otro servicio relativo a la gestion como agencia de viajes.

La tipologia de viajes a gestionar por el adjudicatario serd muy diversa en funcién de los dos
tipos de servicio asociados.

2.1. PROGRAMAS DE INVITADOS

Cada programa de invitados requerira de servicios que se adapten a las necesidades
especificas de su evento y su perfil de invitados.

Previamente a la ejecucion del servicio relativo al programa de invitados de un certamen, se
convocara con antelacion suficiente una reunion obligatoria entre el adjudicatario, la
direccion del Certamen, la direccion de Expansién Internacional y Compras con el fin de
marcar las directrices y necesidades del programa para maximizar la rentabilidad y correcta
prestacién del servicio.

En la actualidad, IFEMA MADRID cuenta aproximadamente con 22 eventos anuales en anos
pares y unos 20 eventos anuales en anos impares que requieren la contratacion de un
servicio de gestién de su programa de invitados. Generalmente, los grupos destinatarios de
dichos programas son: grandes compradores, invitados VIP, ponentes, invitados
propuestos por expositores y prensa especializada. Se adjunta Anexo XIV- Estimacién
calendario ferial afo par e impar, asi como el Anexo XV- Calendario feria 2025.
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Los modelos de gestion aplicados en IFEMA para los Programas de Invitados son 2:

> Modelo A- INVITADOS CON SOLO ALOJAMIENTO

La agencia de viajes deberd gestionar los servicios de alojamiento, transfer,
hospitality y cualquier servicio establecido en el Programa.

El servicio a prestar por el adjudicatario se desarrollara de la siguiente manera:

IFEMA proporcionara al adjudicatario toda la informacién previa referente al
programa a gestionar en el que con una antelacion previsiblemente de 5 meses,
de manera estimada, se le incluirda niumero de roomnights necesarias, categoria
de hoteles, numero de invitados estimados y fechas de celebracion, y otros
servicios con el fin de que pueda realizar los bloqueos de noches en los hoteles
que considere acordes a las exigencias remitidas por la Direccion de cada
certamen y negociar con otros proveedores los posibles otro servicios
solicitados.

Se solicitara la negociacion, reserva y posterior confirmacién de plazas
hoteleras, coordinando con IFEMA MADRID las condiciones especiales en
alojamiento que puedan existir con proveedores de estos servicios.
Inicialmente el adjudicatario debera proponer diversas opciones de alojamiento
a la Direccion del certamen en base a lo solicitado, garantizando la mejor
cotizacion y condiciones del alojamiento, sin que esta sufra alteraciones de
precio una vez autorizada la mejor opcion por IFEMA MADRID.

Asi mismo, los hoteles a reservar seran de categoria 3, 4 o 5 estrellas
dependiendo de la tipologia del invitado y deberan estar localizados dentro de la
ubicacion indicada por IFEMA MADRID para cada programa de invitados. El
hotel ofertado sera donde finalmente se preste el servicio y debera
garantizarse la totalidad de roomnights indicadas para cada programay cumplir
la politica de cancelacion establecida:

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacién un 20 % del
total del cupo restante entre la fecha 30 dias antes de la celebracion de la
feria.

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacion un 10% del
total del cupo restante entre 29-14 dias antes de la celebracion de la feria.

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacién un 5% del
total del cupo restante entre el 13-7 dias antes de la celebracion de la feria.

En las citadas peticiones IFEMA MADRID podra solicitar la localizacion de los
hoteles en determinadas zonas, en funcion de la preferencia habitual de los
clientes, la tematica o tipologia del evento, etc.

El adjudicatario debera controlar que el importe de los servicios contratados,
segun las confirmaciones de invitados que se vayan concretando, no supere el
presupuesto de adjudicacion (por ejemplo, por un incremento del nimero de
invitados, etc.). En ese caso, y previa confirmacién del servicio al invitado, se
debera informar de forma inmediata por escrito a la Direccién del Certamen y a
la Direccion de Expansion Internacional. En ninglin caso se superara dicho
presupuesto sin una autorizaciéon previa por escrito por parte de IFEMA
MADRID.
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e Encasodequeuninvitado solicitase algun servicio fuera de lo establecido en el
pliego de bases, la agencia adjudicataria debera solicitar autorizacién previa
por escrito a la Direccion del Certamen.

> Modelo B-INVITADOS CON TRANSPORTE Y ALOJAMIENTO

La agencia de viajes deberd gestionar los servicios de transporte, alojamiento,
transfer, hospitality y cualquier otro servicio que proceda segun lo establecido por
cada Certamen.

El servicio a prestar por el adjudicatario se desarrollara de la siguiente manera:

e |FEMA proporcionara al adjudicatario toda la informacién previa referente al
programa a gestionar, con una antelacién previsiblemente de 5 meses, en la
que, de manera estimada, se le incluira numero de invitados estimados,
tipologia de transporte (vuelo, tren, autobuses, etc) numero de roomnights
necesarias, categoria de hoteles, y fechas de celebracién con el fin de que
pueda realizar las estimaciones oportunas de precio de billetes a emitir y los
bloqueos de noches en los hoteles que considere acordes a las exigencias
remitidas por la Direccién de cada certamen, asi como resto de servicios
solicitados por el certamen.

El certamen facilitara el listado de origenes para los desplazamientos aéreos de
dicho programa de invitados, debiendo el adjudicatario proporcionar una
estimacion de precio con la tarifa mas ventajosa para realizar la estimacion de
presupuesto. El certamen confirmara 2 meses antes de la celebracion del
programa los origenes a cotizar, debiendo el adjudicatario facilitar las tarifas
por origen y garantizar el niumero de billetes facilitado para cada origen. La
tarifa ofertada tendra una validez de hasta 45 dias antes de la celebracion de la
feria. Posterior a dicha fecha, el adjudicatario informara de la mejor tarifa
disponible para dicho origen.

El adjudicatario tendrad que reservar hoteles de categoria 3, 4 o 5 estrellas
dependiendo de la tipologia del invitado y de las directrices estipuladas por
cada Certamen. Los viajes seran individuales o en grupo realizados desde
territorio nacional o desde el extranjero hacia Madrid y generalmente en clase
turista a menos que la Direccién del Certamen especifique condiciones
diferentes.

Acorde con las estimaciones previas enviadas por la Direccion del Certamen, se
podra solicitar a la agencia, presupuesto méaximo estimado de precio de
vuelo/tren con el fin de evitar sobrepasar el mismo. El adjudicatario debera
proporcionar diversas opciones para los servicios solicitados, ofertando la
mejor tarifa calidad-precio, debiendo ser aprobada por la Direccion del
Certamen.

e Se solicitard la negociacion, reserva y posterior confirmacion de plazas
hoteleras, coordinando con IFEMA MADRID las condiciones especiales en
alojamiento que puedan existir con proveedores de estos servicios.
Inicialmente el adjudicatario debera proponer diversas opciones de alojamiento
a la Direccion del certamen en base a lo solicitado, garantizando la mejor
cotizacion y condiciones del alojamiento, sin que esta sufra alteraciones de
precio una vez autorizada la mejor opcion por IFEMA MADRID.

Asi mismo, los hoteles a reservar seran de categoria 3, 4 o 5 estrellas
dependiendo de la tipologia del invitado y deberan estar localizados dentro de la
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ubicacion indicada por IFEMA MADRID para cada programa de invitados. El
hotel ofertado sera donde finalmente se preste el servicio y debera
garantizarse la totalidad de roomnights indicadas para cada programay cumplir
la politica de cancelacién establecida:

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacién un 20 % del
total del cupo restante entre la fecha 30 dias antes de la celebracion de la
feria.

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacién un 10% del
total del cupo restante entre 29-14 dias antes de la celebracion de la feria.

— Estara permitido cancelar o reducir del cupo sin penalizacién un 5% del
total del cupo restante entre el 13-7 dias antes de la celebracion de la feria.

En las citadas peticiones IFEMA MADRID podra solicitar la localizacion de los
hoteles en determinadas zonas, en funcion de la preferencia habitual de los
clientes, la tematica o tipologia del evento, etc.

El adjudicatario debera controlar que el importe de los servicios contratados,
seqgun las confirmaciones de invitados que se vayan concretando, no supere el
presupuesto de adjudicacién (por ejemplo, por incremento de precios en
vuelos, por un incremento del nimero de invitados, por cambio de origenes de
los invitados, etc.). En ese caso, y previa confirmacion del viaje al invitado, se
debera informar de forma inmediata por escrito a la Direccion del Certamen y
Direccion de Expansion Internacional. En ningun caso se superara dicho
presupuesto sin una autorizacion previa por escrito por parte de IFEMA
MADRID.

En caso de que uninvitado solicitase algun servicio fuera de lo establecido en el
pliego de bases, la agencia adjudicataria debera solicitar autorizacién previa
por escrito a la Direccién del Certamen y a la Direccion de Expansion
Internacional.

Seqguro de asistencia en viaje para los visitantes con una cobertura a
determinar por el ofertante que, como minimo, comprenderan la atencion, los
gastos médicos y el seguro de equipaje, conforme al apartado 14.
OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA del Anexo |- Cuadro de caracteristicas.

El adjudicatario para ambos modelos debera trasladar informacion puntual a IFEMA MADRID
del seguimiento de invitados:

Previa a la feria: IFEMA MADRID podra solicitar la colaboracion a la empresa
adjudicataria en la estimacién previa de tarifas de transporte (aéreas, trenes) con el
fin de poder maximizar la rentabilidad del programa para el Modelo B.

Una vez la agencia comience a trabajar en cada uno de los programas, IFEMA MADRID
solicitara informes de seguimiento:

Modelo A: Se solicitaran informes de seguimientos semanales hasta un mes antes
del inicio del Certamen. Una semana antes de la feria, se debera ir actualizando
diariamente el informe. Se incluira la informacion detallada en los informes de
seguimiento en Anexo XVI- Informe programas modelo A.

Modelo B: Se solicitaran informes de seguimientos semanales hasta un mes antes
delinicio del Certamen. Un mes antes de la celebracion, la informacion se actualizara
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dos veces por semana y quince dias antes, el seguimiento se realizara con caracter
diario. Se incluird la informacion detallada en los informes de seguimiento en el
Anexo XVII- Informe programas modelo B.

La citada relacion debera ser facilitada a la Direccion del evento y a la Direccion de
Expansion Internacional.

= Durante la feria: Informacién diaria del seguimiento de invitados. La citada
informacion debera ser facilitada a la Direccién del evento / Expansion Internacional.

= Después del certamen: Acreditacion en el departamento de Contabilidad de IFEMA
MADRID, del uso de cada uno de los servicios de viaje y alojamiento y del importe
unitario de los invitados, asi como nombre de los pasajeros, segun figura en el
apartado 17. FACTURACION Y FORMA DE PAGO del Pliego administrativo.

e Realizar informes del sequimiento del servicio, con expresion de actividades
realizadas y entrega de fichas de posibles incidencias y /o reclamaciones.

2.2 VIAJES CORPORATIVOS PERSONAL DE IFEMA

Previo a la prestacién del servicio por parte del adjudicatario, se convocara reunion
obligatoria con Direccién de Expansidn Internacional y Compras con el fin de implementar
las directrices en la prestacion del servicio para el personal de IFEMA. En dicha reunion, se
facilitard al adjudicatario la Politica Interna de Viajes Corporativos de IFEMA MADRID
vigente, la cual podra ser actualizada en cualquier momento durante la vigencia del
contrato, para su informaciény control.

En base al procedimiento actual de viajes establecido en IFEMA MADRID, el adjudicatario del
servicio podrarecibir solicitud de servicios de los siguientes usuarios:

e Empleados que reservan su propio viaje.
e Empleados que organizan el viaje para otro empleado.

Ambos tipos de solicitud de servicio deberan realizarse a través de la agencia adjudicataria.
Los agentes deberan verificar que toda ficha de viaje debe estar identificada:

- Nombrey apellidos del pasajero

- Fechade servicio

- Origeny destino

- Grupo Ferial/ Centro de coste /Departamento

El adjudicatario, una vez comunicado al peticionario del viaje la propuesta de transporte
segun la politica de viajes de IFEMA MADRID y las referidas en los apartados siguientes de
contratacién de servicios, debera reservar automaticamente la mejor oferta presentada en
la clase y nivel tarifario elegido por el peticionario, hasta el momento de la emisién del
billete. En caso de que el adjudicatario compruebe que el solicitante no cumple alguno/s de
los requisitos previstos en la politica de viajes de IFEMA MADRID, debera hacerlo constar por
escrito al solicitante para que enmiende o rectifique dicho extremo, no estando obligado a
llevar a cabo ninguna accién, hasta tanto la solicitud no esté correcta o cuente con las
autorizaciones pertinentes que seran responsabilidad exclusiva del solicitante.

Cambios y anulaciones de billetes de transporte:

Cuando el viajero o un empleado de IFEMA MADRID en nombre del viajero autorizado
soliciten cambios o anulaciones de los billetes de transporte, la empresa adjudicataria los
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tramitara y aplicara el cargo por cambio o anulacién que corresponda a la tarifa adquirida
debiendo tener la confirmacion por escrito de dicho cambio y/o anulacion. No podra aplicar
un cargo adicional por su gestion.

Cualquier gasto originado como consecuencia de anulaciones o modificaciones debidas ala
actuacion negligente, a criterio de IFEMA MADRID, de la empresa adjudicataria correran a su
cargo.

Pago con tarjeta en garantia.

La empresa adjudicataria debera contar con una tarjeta propia para todos aquellos servicios
enlos que no sea aceptado el pago mediante bono o se requiriese pago directo.

El adjudicatario no podra realizar un cargo extra a IFEMA MADRID por la utilizacion de dicha
tarjeta parala gestion de dichos servicios.

Para la prestacion del servicio, el adjudicatario debera negociar condiciones especiales con
los distintos proveedores de servicios (transporte aéreo y terrestre, traslados, alojamientos,
alquiler de vehiculos, etc.), tanto en lo referido a condiciones econémicas como a
condiciones de preferencia, siendo su obligacion garantizar siempre la mejor relacion
calidad/precio presente en el mercado en el momento de la solicitud, cumpliendo siempre
con la politica de viajes de IFEMA MADRID.

Estas condiciones deberan darse en la contratacion de todos los servicios contemplados en
el presente pliego.

3.DETALLE DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS. -
A) PROGRAMA DE INVITADOS

La proporcion de los servicios contratados dentro de los programas de invitados se
estima de la siguiente manera:

Alojamiento Gastos
MODELO A
2025 94% 6%
MODELO B Vuelo Tren Alojamiento | Gastos
2025 38% 1% 56% 5%

(*) Corresponde a los servicios de transfer, traslados diarios a feria, hospitality desk y
gastos de gestion porinvitado.

B) VIAJES CORPORATIVOS PERSONAL DE IFEMA

La proporcion de los servicios contratados por el personal de IFEMA MADRID se estima
de la siguiente manera, basandose en las contrataciones del ultimo ano:
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DESPLAZAMIENTO ALOJAMIENTO
OTROS SERVICIOS (*)
NACIONAL INTERNACIONAL NACIONAL INTERNACIONAL
12% 54% 4% 28% 2%

(*) Corresponde a los servicios de traslado, alquiler de vehiculos, etc.

4. DESARROLLO DEL SERVICIO -

A) PROGRAMA DE INVITADOS

IFEMA MADRID identificara los invitados que desea que asistan al evento y las
condiciones de invitacion (nUmero de noches, traslados desde origen incluido o no,
transfer, etc.). y proporcionara al adjudicatario el documento con toda la
informacion necesaria para que la agencia adjudicataria pueda comenzar la
ejecucion del servicio.

Ellicitador debera de presentar una memoria organizativa de trabajo detallada en la
que se especifique un plan de trabajo para el servicio a prestar que incluya
metodologia, cronograma detallado de ejecucion, hitos e identificacion de fechas
criticas, tiempos de ejecucién y respuesta debiendo considerar que el envio de
billetes debera ser automatico y el envio del bono de alojamiento en un tiempo
méaximo de 48h desde que confirme el invitado, modelo de informe, formato
propuesto para el envio de la documentacion, tareas y medios humanos asociados
para cada una de ellas, detallando cargo, funcion, horas de dedicacion, etc. Dentro
de la metodologia propuesta se detallara con qué tipo de solucién tecnoldgica
cuenta para la ejecucion del servicio.

Asi mismo, debera contener la descripcion del procedimiento de sistemas de
control y determinacion de tiempos de resolucién de incidencias durante la
ejecucion del servicio.

Ademas, el adjudicatario debera asegurarse de que el invitado cuenta con toda la
documentacion necesaria para poder viajar, incluida la gestion de los tramites
burocraticos para la realizacion del viaje (por ejemplo, visados).

Para un mejor analisis y propuesta de la memoria a presentar, se facilita el Anexo V-
Estimacion de Ferias con el detalle de las roomnights estimadas para cada feria.

B) VIAJES CORPORATIVOS PERSONAL DE IFEMA
Lugar de prestacion del servicio OUT-PLANT. -

El servicio sera prestado desde las oficinas del adjudicatario en los horarios y
condiciones establecidas. No obstante, siempre que IFEMA MADRID requiera una
reunion con la empresa para tratar asuntos relacionados con el presente contrato, el
adjudicatario debera desplazarse al recinto ferial.

Horario de prestacion del servicio.

El adjudicatario debera prestar servicio de asistencia y gestion de solicitudes a través
del canal offline (correo electrénico y teléfono exclusivos) todos los dias laborables en
horario de 9:00 a 19:00h de lunes a viernes durante el horario de invierno y de 08:00 a

16:00 de lunes a viernes durante el horario de verano (julio y agosto).

Servicio 24 horas/ emergencias.
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Fuera de ese horario, el adjudicatario debera poner a disposicion de IFEMA MADRID un
servicio 24 horas para cualquier gestion o requerimiento urgente por parte de los
usuarios.

Dicho servicio debera ser prestado todos los dias del ano 24 horas desde la finalizacion
del horario del outplant hasta su inicio al dia siguiente y desde el viernes a finalizar el
horario hasta el lunes antes de la apertura del outplant.

El personal que lo gestione debera contar con capacidad suficiente para modificar,
emitir, reservar y consultar cualquier servicio requerido por los usuarios, siendo pleno
conocedor de los procedimientos de servicio establecidos en IFEMA MADRID.

Las funciones a desempenar por el servicio de urgencia seran como minimo:
a) Lineade atencién telefonica exclusiva para IFEMA MADRID.
b) Proporcionarinformaciony asesoramiento en funcion de las circunstancias.

c) Capacidad de realizar cambios y modificaciones a las reservas aéreas, de tren,
hoteles y cualquier servicio analogo al objeto social de una agencia de viajes.

d) Realizar cancelaciones de los servicios encargados.
e) Emision de nuevos bonos de alojamiento y billetes de transporte.

f) Capacidad de realizar nuevas reservas, si estan fueran necesarias.
g) Informar sobre las coberturas del seguro de viaje y la forma de solicitar su
ejecucion.

h) Informar sobre gestion de urgencias médicas o de sequridad.

i) Cualesquiera otras gestiones necesarias para asequrar la correcta ejecucion de los
servicios contratados y la resolucion de incidencias surgidas en el transcurso de un
viaje.

1. Contratacion de servicios de transporte

La empresa adjudicataria debera encargarse de la reserva, confirmacion, emision,
entrega y facturacion de los billetes de transporte, asi como de los posibles cambios
voluntarios e involuntarios, nuevas emisiones, anulaciones involuntarias y reembolsos
derivados de los mismos.

Para ello, se debera contar con conexion a los sistemas informaticos y GDS necesarios
para gestién de reservas, que permitan la confirmacion inmediata de plazas en todas
las companias aéreas y ferroviarias. Dichos sistemas deberan permitir elegir la tarifa
mas conveniente en cada caso, de acuerdo con las peculiaridades de cada viaje, clase,
fechay duracion.

Una vez recibida la solicitud de viaje por parte del usuario, el adjudicatario debera
proporcionar una propuesta inicial que cumpla con los requisitos indicados y cuente
con la mejor tarifa y dos alternativas adicionales que pudiesen suponer un ahorro con
respecto a la tarifa inicial. Dichas alternativas deberan contemplar una diferencia de
mas-menos una hora en traslados nacionales, dos horas en continentales y un dia en
transcontinentales sobre las fechas solicitadas y deberan ser presentadas en la
respuesta a la peticion de viaje, junto con la propuesta inicial, indicando las
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condiciones de las tarifas ofertadas (penalizacion por cambios, cancelaciones,
franquicia de equipaje, etc.)y el tiempo de vigencia de las mismas.

Las reservas siempre se haran en la tarifa mas economica disponible en los trayectos y
fechas reservados en el momento de la solicitud, considerando las condiciones de la
tarifa(cambios y reembolsos) salvo que exista una indicacion expresa.

A efectos de obtener las ofertas econdmicamente mas ventajosas para cada
contratacion especifica, es requisito imprescindible que el contratista esté en
disposicion de realizar reservas fuera de los sistemas de distribucién global (GDS), es
decir, aquellas que se realizan a través de internet, siempre que el solicitante las
reclame.

El contratista refacturara, obligatoriamente, a IFEMA MADRID los billetes emitidos a
cargo de cuentas de fidelizacion que conlleven desembolso por tasas. Estas tasas se
pagaran obligatoriamente con la tarjeta proporcionada por la agencia.

Los billetes se expediran a nombre de la persona y para las fechas reflejadas en la
solicitud de servicio. En caso de que el billete emitido no cumpla con lo establecido en
la solicitud, IFEMA MADRID no asumira el coste de subsanacién.

No se haran reservas de varios pasajeros con el mismo localizador excepto que sea un
grupo o el solicitante lo autorice. El gasto de emision se considerara por billete,
independientemente que se haya emitido en localizadores independientes.

En términos generales, los traslados contemplados seran en vuelos o lineas directas y
en clase turista. La autorizacion de clase superior deberd ser expresamente
comunicada por escrito y siempre dentro de los margenes establecidos en la politica
de viajes de IFEMA MADRID.

2. Contratacion de servicios de alojamiento

El adjudicatario sera el encargado de proporcionar informacion sobre la disponibilidad
de alojamiento, sus caracteristicas y tarifas. Una vez el viajero haya decidido la opcion
de alojamiento segun se establece en la politica de viajes, debera realizar la reserva,
confirmarlay facturar las habitaciones de hotel correspondientes.

Una vez recibida la solicitud de viaje por parte del usuario, el adjudicatario debera
presentar una propuesta inicial de varias opciones de alojamiento que cumplan con los
requisitos indicados y cuenten con las mejores tarifas y una alternativa adicional que
pudiese suponer un ahorro con respecto a las tarifas iniciales. Dicha alternativa debera
contemplar el mismo estandar de calidad requerido en la peticién de servicio, pero
podra ampliar el radio un maximo de cinco kilometros. La propuesta del adjudicatario
debera especificar las condiciones de las tarifas ofertadas (flexible, no reembolsable,
etc.).

El alojamiento se reservara siguiendo las exigencias establecidas en la politica de
viajes de IFEMA MADRID, a nombre de la persona que figure en la solicitud de servicio,
indicando claramente:

- Fechade entrada.

- Fechadesalida.

- Numero de noches.
- Régimenreservado.
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- Condiciones de tarifa. (Si las tarifas son flexibles, debe comunicarse la fecha
hasta la que se admiten cancelaciones en el momento de confirmacion de la
reserva)

- Precio total por pasajero, IVA excluido.

En términos generales, las reservas contemplaran alojamiento y desayuno en un hotel
de cuatro estrellas ubicado en el centro de la ciudad o cerca de los recintos feriales o
espacios de celebracion de eventos y congresos. Las tarifas ofertadas seran
preferiblemente flexibles, permitiendo la cancelacion dentro de las 24 horas anteriores
o el mismo dia de llegada del viajero. En el precio ofertado debera incluirse todos los
impuestos.

El adjudicatario debera ofertar la mejor tarifa disponible, asi como de tarifas
especiales que pueda haber en cada momento, y tomara las medidas necesarias para
que cualquier modificacion o anulacion se resuelva sin cargo alguno. Los gastos
suplementarios debidos a las anulaciones de referencia que sean debidos a una
negligenciaimputable ala agencia de viajes correran de su cargo.

La empresa adjudicataria comunicara por escrito la informacion anteriormente
indicada, debiendo tener confirmacion del pasajero de los gastos y condiciones de
reserva para la formalizacion de la reservay envio de la documentacion de viaje.

Para los supuestos de cancelaciones y modificaciones tales como fecha, destino, etc.
Se actuara conforme a las condiciones establecidas. No obstante, el adjudicatario
debera informar, antes de confirmar la modificacién y/o cancelacién, de las
condiciones de aplicacion.

Debido a la naturaleza de los viajes, sera frecuente la contratacion de alojamiento en
periodo de muy alta ocupacién. Por ello, el adjudicatario debera negociar condiciones
especiales para obtener la mejor oferta calidad/precio, asi como disponibilidad de
alojamiento.

3. Contratacion de alquiler de vehiculos, traslados u otros servicios propios de las
agencias de viajes.

IFEMA MADRID podra requerir alquiler de vehiculos para traslados (con o sin
conductor), transfer aeropuerto-hotel-aeropuerto, traslados durante su viaje o
cualquier otro servicio propio del ambito de actuacién de la agencia de viajes.

El adjudicatario deberainformar de los servicios de transfer que ofrecen las companias
aéreas en ciertas rutas y tarifas, debiendo asimismo gestionar la tramitacion del
mismo. En aquellas rutas y tarifas donde no esté disponible dicho servicio, debera
ofrecer la tarifa mas ventajosa e informar de las condiciones de reserva y cancelacion.

En los casos, en los que la compania aérea disponga de servicios de traslados incluido
en la tarifa, el adjudicatario debera de informar al pasajero y gestionar los tramites
pertinentes para su confirmacion, facilitando la documentacion necesaria .

4. Gestion de los visados

En aquellos casos en los que se requiera, la agencia debera realizar todas las gestiones
necesarias para la obtencion de visados, asi como informar en tiempo, forma,
requerimientos y costes de tramitacion de aquellos paises que requieran este tipo de
gestiones previas al viaje.
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Para la obtencién del visado electrénico debera facilitarse al viajero el enlace oficial
para la obtencién del mismo, asi como informarle de los trdmites antes de la
tramitacion del servicio.

5. Gestionincidencias.

El adjudicatario debera establecer un canal que permita recoger cualquier tipo de
incidencia, debiendo diferenciarse las reclamaciones de los pasajeros de las emitidas
por el centro gestor del programa de viajes del personal de IFEMA MADRID.

El adjudicatario debera informar sobre el procedimiento de gestion de incidencias con
los proveedores finales de servicios (aerolineas, hoteles, servicio de alquiler de coches,
etc.) debiendo comunicar los plazos de respuesta y alternativas ofrecidas, gestionar y
dar seguimiento hasta la finalizacion del proceso.

Para aquellos servicios que por su naturaleza la reclamacién deba ser gestionada
directamente por el pasajero, el adjudicatario debera informar y facilitar la orientacién
necesaria para la tramitacién de la misma.

Con respecto a las reclamaciones o incidencias referidas al seguro de viaje, el
adjudicatario debera facilitar la poliza de seguro de cada viaje, teléfono de asistencia
de la aseguradora, y colaboracién en la tramitacion

6. Sistemas de alerta de viajes.

El adjudicatario debera disponer de las herramientas necesarias para la comunicacion
de alertas e incidencias imprevistas (huelgas aéreas o ferroviarias, incidencias por
causas meteoroldgicas, restricciones de acceso a cualquier destino, etc.) y de
localizacién de las reservas afectadas.

Asimismo, debera contar con un plan de contingencia ante cualquier situacion critica o
eventualidad de cualquier naturaleza que pueda surgir, asi como de un protocolo que
garantice la seguridad de los viajeros. Debiendo identificar las reservas afectadas y
ofrecer las alternativas necesarias para abordar satisfactoriamente cada situacion
garantizando la sequridad de los viajeros y cumpliendo la politica de viajes de IFEMA
MADRID.

7. Sistema de facturacion.

Todos los servicios tramitados por el adjudicatario deberan ser facturados de forma
independiente.

Las facturas seran remitidas mensualmente en soporte informatico mediante el
departamento de contabilidad de IFEMA MADRID dentro de los cinco primeros dias del
mes siguiente al de facturacion.

En la factura se especificaran para cada uno de los servicios, de forma clara y
detallada:

Nombre completo del viajero.

Fecha del servicio

Nombre completo del contratista que emite la factura, su CIF, su domicilio social, su
numero de inscripcién en el Registro Mercantil.

« Nombre completo de IFEMA MADRID, su domicilio social y su NIF.
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« Numero de factura, numero de expediente, lugary fecha de emisioén.

« Servicio que se factura, distinguiendo de forma independiente el alojamiento del

viaje.

- Fechadel servicio

- Medios de transporte utilizados, con referencia a:
- Tipo de transporte

- Clase/categoria

- Numero de billete, en caso de avion o tren

8. Tiempos de respuesta.

El adjudicatario debera regirse por los tiempos de respuesta establecidos por IFEMA
MADRID para las situaciones que se detallan a continuacién, siempre que la solicitud
cuente con todos los requisitos exigidos por la politica de viajes de IFEMA MADRID
MADRID previamente:

Tiempo de envio de informacién y alternativas:

Larespuesta alas solicitudes de los usuarios debera darse en un plazo méaximo
de 24 horas desde la recepcién de la misma. En aquellos casos donde se
notifique que la solicitud de caracter urgente (salidas en el mismo dia o al dia
siguiente), la empresa adjudicataria debera dar respuesta en un plazo maximo
de tres horas desde larecepcion.

El cumplimiento de este nivel de servicio se llevara a cabo mediante el informe
mensual de tiempos de transaccion realizado por la empresa adjudicataria.

Tiempo de tramitacion de reserva:

El tiempo transcurrido entre la validacion de un servicio por parte de IFEMA
MADRID vy la emision/confirmacién del servicio y la recepcién de la
documentacion del viaje debera ser como maximo de 24 horas, siendo enviada
la aprobacion de IFEMA MADRID dentro del horario de atencion. En el caso de
tramitacion de viajes urgentes, la emisién de documentacion debera estar en
poder del viajero como méximo 3 horas antes del viaje.

El adjudicatario debera tener en consideracién que, si como consecuencia de
no realizar la reserva en el plazo maximo establecido, el coste del servicio
fuera superior, la diferencia debera ser asumida por la agencia.

El cumplimiento de este nivel de servicio se llevard a cabo mediante el informe
mensual de tiempos de transaccion realizado por la empresa adjudicataria.
Tiempo de espera servicio de urgencias:

El tiempo de espera de una llamada de un empleado de IFEMA MADRID al
servicio de urgencias no podras ser superior a 2 minutos. IFEMA MADRID
facilitara el listado de los empleados, siguiendo la normativa de la ley de
proteccion de datos, autorizados a viajar y a utilizar dicho servicio.

El cumplimiento de este nivel de servicio se llevara a cabo mediante el informe
mensual de tiempos de transaccion realizado por la empresa adjudicataria.
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Tiempo de reclamaciones e incidencias:

El adjudicatario deberd dar respuesta a las reclamaciones o incidencias
realizadas en un plazo maximo de 48 horas desde la recepcion de la misma. En
el caso de que la respuesta a dicha reclamacion dependiese de un tercero
(compaiia aérea, hotel, etc.), el adjudicatario debera informar al viajero de los
plazosy términos correspondientes.

El cumplimiento de este nivel de servicio se llevara a cabo mediante el informe
mensual de tiempos de transaccion realizado por la empresa adjudicataria.

El incumplimiento en los tiempos de respuesta establecidos conllevara la aplicacion de las
penalidades detalladas en el Anexo XVIII- SLA.

9. Acuerdo nivel de servicio (SLA).

Se debera presentar una propuesta de acuerdo de servicio (SLA). La propuesta debera
contener como minimos los siguientes pardmetros:

a)
b)
c)

d)

Tiempo de respuesta inicial: El tiempo transcurrido desde la solicitud de un
viaje para todos los destinos sera de 24 horas.

Tiempo de respuesta para ofrecer alternativas: 24 horas.

Tiempo de tramitacion de reserva: 24 horas para todos los destinos

Tiempo de antelacion de envio de documentacion para viajes de urgencia:
Todo viajero debe recibir la documentacion de viaje como méximo 3 horas
antes, de la hora programada del comienzo del viaje.

Tiempo de respuesta telefonica: menos de 10 minutos

Tiempo de llamada en espera: maximo 15 minutos

Tiempo de respuesta del servicio 24 horas: menos de dos minutos

Tiempo de respuesta - Solicitud de factura - Maximo 24 horas desde la
solicitud del documento.

Gestion de reclamaciones de los pasajeros (calidad y tiempo de respuesta).
Méaximo 48 horas desde que se recibe la reclamacion.

Cumplimiento de la politica de viajes de IFEMA MADRID.

Cumplimiento de los informes: maximo 48 horas desde su solicitud por e-mail
del gestor.

10. Encuestas de satisfaccion

Durante la vigencia del contrato, el adjudicatario debera realizar encuestas para
valoracion el nivel de satisfaccion de los usuarios. En particular, el modelo de encuesta
debera comprender, como minimo, referencias a los siguientes parametros de
satisfaccion del cliente:

Grado de satisfaccion de la propuesta elegida y de las alternativas ofertadas
Grado de satisfaccion de la atencion personal recibida
Grado de satisfaccion del tiempo de respuesta
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- Grado de satisfaccion respecto a la resolucion de conflictos, si los hubiere
habido.

Dichas encuestas seran remitidas al viajero de manera inmediata tras haberse
producido su regreso, y se remitiran a IFEMA MADRID con periodicidad trimestral en
formato de informe recapitulativo de los resultados. Se identificaran conjuntamente
con IFEMA MADRID los mecanismos de correccidn que sean necesarios para mejora del
servicio.

5. MEDIOS TECNICOS Y MATERIALES DISPONIBLES PARA LA REALIZACION DEL SERVICIO

DE PROGRAMA DE INVITADOS Y VIAJES CORPORATIVOS.

La agencia adjudicataria deberad aportar los medios técnicos necesarios para la
correcta ejecucion del servicio. Dichos medios deberan proporcionar la flexibilidad y
versatilidad suficiente para la adaptacién del adjudicatario a las distintas solicitudes de
viaje, garantizando siempre un nivel alto de calidad en la prestacién del servicio.

Asimismo, dichos recursos deberan ser los 6ptimos para prestar el servicio con las
maximas garantias de calidad, agilidad en la respuesta y optimizacién de gastos de
viaje para los programas de invitados como para los viajes corporativos de IFEMA
MADRID.

Correo electronico y teléfono exclusivo.

El adjudicatario debera disponer de un canal de tramitacion de solicitudes de viaje,
facilitando un teléfono de contacto y una direccién de correo electrénico exclusivas
para IFEMA MADRID para remitir las necesidades de servicio o las consultas derivadas
del mismo.

Asimismo, también debera facilitar un canal de servicio 24 horas para cualquier gestion
0 requerimiento urgente por parte de los usuarios. Debera facilitar un niumero de
teléfono(no 902)y, en caso de ser necesario, un correo electronico.

5. MEDIOS HUMANOS - EQUIPO EN EXCLUSIVIDAD. -
A) PROGRAMA INVITADOS

El adjudicatario debera contemplar los recursos humanos suficientes para poder
atender correctamente las solicitudes de oferta por parte de IFEMA MADRID vy la
gjecucion de los distintos programas de invitados y del personal de IFEMA MADRID. Es
importante tener en consideracion que la diversidad de los programas de invitados
podrarequerir ajustes en el numero de medios destinados, de cara a poder mantener el
nivel de calidad en la prestacion del servicio.

El adjudicatario debera contar con un grupo de trabajo experimentado que atienda en
exclusividad, debiendo estar disponible de lunes a viernes en un horario de 08:30 a
18:00h y disponer de un servicio de atencion 24h para casos de urgencia previo al inicio
de cada evento y hasta la finalizacion del mismo.

Los componentes de dicho equipo de trabajo deberan ser los mismos durante la
ejecucion del servicio para dar un servicio de calidad y exclusividad. Los adjudicatarios
deberan facilitar a IFEMA MADRID los contactos del responsable del servicio al cual
poder contactar en cualquier momento, asi como un correo electronico. Asimismo, el
adjudicatario debera disponer de un servicio de 24h para casos de urgencia previo al
inicio del evento y hasta la finalizacion del mismo, que preste atencion a los invitados,
sin verse afectado por ello, el servicio de exclusividad.
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Se debera contar como minimo con al menos tres personas en reservas para programa
de mas de 200 invitados y con al menos dos personas para el resto de los programas. El
equipo de reservas debera contar al menos con un miembro del equipo que pueda
acreditar un nivel de inglés B2 First Cambridge certificado o cualquier otra
certificacion similar. Los adjudicatarios seran los responsables y los encargados de
dimensionar la plantilla de trabajo para dar un buen servicio y cumplir los plazos
estimados que se indican en cada una de las licitaciones de los programas de invitados.
Debiendo hacer seguimiento de estas y aumentar el numero de personas destinadas si
fuera necesario.

El adjudicatario, debera tener una comunicacion fluida con la direccion del certamen'y
comunicar cualquier circunstancia anémala, debiendo tener rapida capacidad de
reaccion y proponiendo soluciones eficientes si la situacién lo requiriese. Deberan
solicitar autorizacion a la direccion del certamen para las circunstancias no
contempladas previamente.

COMPOSICION DEL EQUIPO:

Las empresas que acudan a la presente licitaciébn se comprometen a poner a
disposicion de IFEMA MADRID, en exclusividad, a un equipo debidamente cualificado
técnica y profesionalmente especializado en ambito MICE y/o corporativo
internacional, debiendo especificar en la oferta su composicion e identificando a la/s
persona/s encargada/s de la atencidn y gestion de los programas de invitados. Este
personal debe figurar en la propuesta técnica incorporando sus cv.

RESPONSABLE DEL SERVICIO Y EQUIPO DE TRABAJO:

El adjudicatario designard a una persona que actuard ante IFEMA Madrid como
responsable e interlocutor valido para la gestion habitual de las actividades que se
deriven de este concurso y para la relacion habitual con el area de IFEMA Madrid, que
coordina esta actividad.

El responsable del Contrato debera contar con, al menos, 8 anos de experiencia
profesional especializado en el sector de MICE internacional, acreditando la
experiencia en responsabilidad y gestion de servicios analogos a los que son objeto del
presente contrato.

Tendra entre sus obligaciones, las siguientes:

a) Actuar como interlocutor del adjudicatario frente a IFEMA Madrid, canalizando la
comunicacion entre el adjudicatario y el personal integrante del equipo en
exclusividad para la ejecucion del contrato.

b) Supervisary dimensionar la plantilla de trabajo para dar un buen servicio y cumplir
los plazos estimados que se indican en cada una de las licitaciones de los
programas de invitados. Debiendo hacer seqguimiento de estas y aumentar el
numero de personas destinadas, si fuera necesario.

c) Supervisar el correcto desempefio por parte del personal integrante del equipo de
trabajo de las funciones que tiene encomendadas.

d) InformaralFEMA MADRID acerca de lajustificacion de las posibles variaciones,
ocasionales o permanentes, en la composicion del equipo de trabajo adscrito ala
ejecucion del contrato.
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Respecto del equipo de trabajo del adjudicatario asignado al servicio, debera estar formado
por profesionales altamente cualificados y con amplia experiencia en la prestacion de los

servicios descritos para poder realizar los trabajos encomendados en los plazos requeridos
y de conformidad con los estandares de calidad exigidos habitualmente por IFEMA MADRID.

EQUIPO TECNICO EN EXCLUSIVIDAD PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO:

El equipo técnico destinado en exclusividad para desempenar el desarrollo de la atencion y
gestién de los programas de invitados debera estar formado por técnicos de viajes,
expertos en los siguientes términos que detallamos a continuacion:

- Atencion a clientes internacionales, nacionales y VIP para la gestién, reserva y
emision de desplazamientos (lineas aéreas, tren, autocar o cualquier otro medio
alternativo, segun el desplazamiento de que se trate), servicios de transfer, gestién
de visados, hospitality desk, etc.

- Negociacion, resolucion de incidencias y gestion de reservas de alojamiento de
grupos de entre 150 y 1.000 invitados, asi como reservas individuales.

- Al'menos uno de los integrantes de dicho equipo técnico debera acreditar un nivel
de inglés B2 First Cambridge certificado o cualquier otra certificacion similar.

Dichos perfiles deberan tener una experiencia profesional especializado en el sector de
MICE y/o Técnico de viajes corporativos internacionales minima de 3 anos. Debera
acreditarlo en la documentacion de la licitacion.

B) VIAJES CORPORATIVOS PERSONAL IFEMA

El adjudicatario debera contemplar los recursos humanos suficientes para poder atender
correctamente las solicitudes de viajes por parte de IFEMA MADRID, garantizando la maxima
calidad y agilidad en la respuesta.

El adjudicatario debera prestar servicio de asistencia y gestion de solicitudes a través del
canal offline (correo electrénico y teléfono exclusivos) todos los dias laborables en horario
de 9:00 a19:00h de lunes a viernes durante el horario de invierno y de 08:00 a 16:00 de lunes
aviernes durante el horario de verano (julio y agosto).

Los adjudicatarios deberan facilitar a IFEMA MADRID los contactos del responsable del
servicio al cual poder contactar en cualquier momento, asi como un correo electronico.

El equipo de reservas debera contar, al menos, con un miembro fijo y un sustituto que
puedan acreditar un nivel de inglés B2 First Cambridge certificado o cualquier otra
certificacion homologable y tener al menos 3 anos de experiencia en la gestion de viajes
corporativos, nacionales e internacionales. Los adjudicatarios seran los responsables y los
encargados de mantener a estos efectivos a disposicién de IFEMA MADRID, y en caso de que
uno de ellos cause baja por cualquier circunstancia, sustituirlo inmediatamente por la otra
persona que conozca la politica de viajes de IFEMA MADRID y sea conocedora del modus
operandi de los viajes corporativos de modo que esté familiarizado con la cuenta
corporativa.

El adjudicatario debera tener una comunicacion fluida con las distintas direcciones de
certamen que son las que seran las responsables a todos los efectos de trasladar las
solicitudes de viaje conforme a la politica interna de viajes de IFEMA MADRID. El
adjudicatario, debera comprobar que las solicitudes cumplen con los margenes y requisitos
dispuestos en dicha politica, y en caso de no ser asi, debera reflejarlo por escrito al
solicitante para que éste rectifique, enmiende o cumplimente todos los requisitos
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necesarios antes de tramitar la solicitud. Dicho cumplimiento es responsabilidad exclusiva
del solicitante, si bien el adjudicatario no estara obligado a hacer nada hasta que se subsane
el defecto de forma que hubiere en la solicitud.

COMPOSICION DEL EQUIPO:

Las empresas que acudan a la presente licitaciéon se comprometen a poner a disposicion de
IFEMA MADRID, en exclusividad, a un miembro de su equipo debidamente cualificado
técnica y profesionalmente, especializado en viajes corporativos nacionales e
internacionales, debiendo especificar en la propuesta técnica su cv y el de, al menos otra
persona que pudiera actuar como su sustituto.

RESPONSABLE DEL SERVICIO Y EQUIPO DE TRABAJO:

El adjudicatario designara a una persona que actuara ante IFEMA MADRID como responsable
e interlocutor valido para la gestion habitual de las actividades que se deriven de este
concurso y para la relacion habitual con las distintas direcciones de IFEMA MADRID
(solicitantes de viajes corporativos)

El responsable del Contrato, deberan contactar con, al menos, 8 anos de experiencia
profesional especializado en el sector de viajes corporativos, acreditando la experiencia en
responsabilidad y gestién de servicios analogos a los que son objeto del presente contrato.

Tendra entre sus obligaciones, las siguientes:

a) Actuar como interlocutor del adjudicatario frente a IFEMA MADRID, canalizando la
comunicacion entre el adjudicatario y las direcciones que demandan el servicio
corporativo de viajes en cada caso.

b) Garantizar la prestacion de un buen servicio y cumplir los plazos y condiciones
estipuladas en la politica de viajes a probada por IFEMA MADRID.

c) Informar a IFEMA MADRID acerca de la justificacion de las posibles variaciones,
ocasionales o permanentes, en la composicion del equipo de trabajo adscrito a la
gjecucion del contrato.

Respecto del equipo de trabajo del adjudicatario asignado al servicio, debera estar formado
por profesionales altamente cualificados y con amplia experiencia como minimo de 3 afnos
en la prestacion de los servicios descritos para poder realizar los trabajos encomendados en
los plazos requeridos y de conformidad con los estandares de calidad exigidos
habitualmente por IFEMA MADRID.

EQUIPO TECNICO EN EXCLUSIVIDAD PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO:

El equipo técnico destinado en exclusividad para desempenar el desarrollo de la atencion y
gestion de los viajes corporativos debera estar formado por técnicos de viajes (1 fijo, y al
menos, otro que pueda sustituirle en cualquier momento que fuere necesario), expertos en
los siguientes términos que detallamos a continuacién:

e Atencidén a clientes internacionales, nacionales y VIP para la gestion, reserva y
emision de desplazamientos (lineas aéreas, tren, autocar o cualquier otro medio
alternativo, segun el desplazamiento de que se trate), servicios de transfer, gestién
de visados, etc.
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e Negociacion, resolucién de incidencias y gestion de reservas de alojamiento
colectivas e individuales.

e Los integrantes de dicho equipo técnico deberan acreditar un nivel de inglés B2
First Cambridge certificado o cualquier otra certificacion similar.

Dichos perfiles deberan tener una experiencia profesional especializado en el sector de
viajes corporativos nacionales e internacionales minima de 3 anos. Deberd acreditarlo en la
documentacion de la licitacion.

6 INFORMES DE SEGUIMIENTO Y CIERRE DEL SERVICIO. -

De cara a asegurar buena comunicacion, el adjudicatario debera asignar una persona que
actuard ante IFEMA MADRID como responsable e interlocutora vélida para cualquier
cuestion relacionada con la prestacién del servicio.

El adjudicatario deberd garantizar el méximo nivel de calidad en el servicio en cada uno de
los viajes contratados. Para ello, sera requisito indispensable una comunicacion buena 'y
fluida entre IFEMA MADRID y el adjudicatario.

A) PROGRAMA DE INVITADOS

Previo al lanzamiento de cada uno de los programa, IFEMA MADRID podra realizar
consultas al adjudicatario a nivel informativo para conocer el comportamiento del
mercado, esto es conocer la ocupacion hotelera, estado de situacion de las tarifas
areas, etc. asi mismo, se podra requerir informacién sobre el estado de situacion del
sector turistico espanol, debiendo trasladar las situaciones que puedan acontecery que
puedan ser de interés sobre las tendencias y devenir del sector aéreo, hotelero, etc.

La agencia adjudicataria deberan garantizar el méximo nivel de calidad en el servicio en
cada uno de los viajes contratados. Para ello, serd requisito indispensable una
comunicacién fluida entre la Direccion de Expansion Internacional / Direccion del
eventoy el adjudicatario del contratoy la Direccion de compras.

Se realizaran reuniones previas a la feria con la persona que actuara como responsable
ante IFEMA MADRID para la organizacién e implementacion de los servicios. Asimismo,
se realizaran reuniones de cierre de feria para informar sobre incidencias,
reclamaciones y mejoras del servicio que se hayan podido ocasionar, y cualquier otra
circunstancia que pueda darse con la periodicidad acordada con IFEMA MADRID.

Semestralmente, se celebraran reuniones de seguimiento para implementar mejoras y
valorar el nivel de calidad del servicio.

e Informes de seguimiento
Previo a la feria, se enviaran los informes incluidos en los ANEXOS.

e Informe cierre de servicio
Como parte del desarrollo del servicio por parte de las agencias adjudicatarias, se
contempla la elaboracion de un informe final de cierre del programa. Dicho documento

debera reflejar, al menos, la informacion detallada en el Anexo IV- informe final de
cierre.
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B) VIAJES CORPORATIVOS PERSONAL DE IFEMA.

El adjudicatario realizara un analisis del gasto derivado del presente contrato y buscara
palancas de ahorro. Se debera analizar la politica de viajes y la solicitud de servicios, asi
como buscar mecanismos para una mayor optimizacién. Siempre que asi sea
necesario, la empresa adjudicataria debera apoyar a IFEMA MADRID en las
negociaciones de acuerdos o convenios parala mejora de las condiciones del servicio.

e Analisis del gasto y optimizacion de la politica de viajes

Se requerird a la agencia un reporte periodico, detallando el gasto, el volumen de
solicitudes realizadas y el numero de incidencias y su motivacion. Derivado de dicho
reporte, se debera generar un informe anual que refleje el analisis realizado durante la
prestacién del servicio y las propuestas de optimizacion y mejora de la agencia. El
adjudicatario deberareportar los informes de consumo.

Como minimos dichos informes han de incluir:

- Tipos de servicios prestados, destinos, frecuencias e importes.

- Medios de transporte y alojamientos: companias empleadas, frecuencia, clase de
vueloy categoria de hotel, importes y ahorros obtenidos.

- Gasto unitario por usuario en cada servicio
- Gastos por servicio con detalle individual

Dicha informacion sera remitida en soporte informatico para su tratamiento.

Asimismo, se debera informar a IFEMA MADRID de nuevas tecnologias y tendencias que
anadan valor al procedimiento de contratacion de viaje llevado a cabo por la compania.

e Informes de facturacion
La empresa adjudicataria remitira al departamento de contabilidad mensualmente los

informes de facturacion en formato Excel donde se deberan consignar todos los datos
sefnalados en el apartado anterior.

e Resultado encuestas

Se solicitarad informe anual del resultado de las encuestas que sobre el servicio se
deberan de realizar.

7 CALENDARIO DE FERIAS. -

El calendario ferial con los eventos celebrados en IFEMA MADRID podra consultarse en
la pagina web de IFEMA MADRID. El citado calendario podra sufrir modificaciones sobre
las fechas previstas.

Sin embargo, no todos los eventos propios celebrados en IFEMA MADRID contemplan
un programa de invitados. En el Anexo V del presente pliego se detalla una relacion de
eventos en los préximos dos anos que se estima cuenten con programa de invitados.

Dicha estimacion de eventos se facilita a titulo informativo y esta sujeto a posibles
modificaciones, no comprometiendo a IFEMA MADRID llevar a cabo la contratacion de
la totalidad de los servicios contemplados.
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RESPONSABLE DEL SERVICIO. -

El adjudicatario designard a una persona que actuara ante IFEMA MADRID como
responsable e interlocutor valido para cualquier cuestion relacionada con los servicios
encomendados,

El responsable asignado debera desempenar entre otras, las siguientes funciones:

- Garantizar y velar por el cumplimiento de los términos expuestos en el
contrato.

- Asistencia a IFEMA MADRID en el analisis de las tendencias del sector
corporativo de viajes y en negociaciones con los proveedores.

- Obtencién y presentacion de acuerdos y/o mejoras con los diferentes
proveedores para garantizar a IFEMA MADRID la mejor calidad/precio.

- Presentacion y analisis de los informes de gestion, consumo y reporting
periodicos acordados con IFEMA MADRID.

- Comunicacién a IFEMA MADRID, de cualquier tipo de variacion en las
tendencias y desarrollos del sector corporativo de viajes para detectar
oportunidades de ahorro.

- Comunicacion a IFEMA MADRID sobre posibles modificaciones a tener en
cuenta en la politica de viajes para la optimizacion y ahorro en la gestién de
viajes.

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 electrénica de IFEMA MADRID, existe
un area de soporte y consulta a licitadores dentro de la web:

« Preguntas frecuentes: https://licitaciones2.ifema.es/html/preguntas-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 telefénico con el encargado de la gestidn del expediente perteneciente ala
Direccion de Compras y Logistica de IFEMA MADRID, que se cita a continuacion, se
limitara a cuestiones meramente informativas no vinculantes sobre el propio proceso
de licitacion: Claudia Bordo, 91722 53 25.
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