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1 INTRODUCCION

El presente pliego tiene por objeto la contratacion de todos los servicios y suministros necesarios para
llevar a cabo el Servicio de Evoluciéon, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce en actual
funcionamiento en IFEMA MADRID.

Los servicios ofertados deberan permitir alcanzar los objetivos fijados en este pliego y asegurar su
evolucién durante la vigencia del contrato. Los licitadores estableceran en su oferta la estructura
funcional de los servicios, la organizacion de estos y cdmo su propuesta da respuesta a los objetivos
mencionados.

Todas las tareas y trabajos necesarios para proveer y ejecutar los servicios solicitados en este
documento se realizaran bajo el control del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio aplicables
en cada caso.

Los licitadores deberan tener en cuenta en sus ofertas la posible evolucion de los servicios que pueda
requerir IFEMA MADRID. Por tanto, los servicios ofrecidos deberan ser flexibles y adaptables.

2 ANTECEDENTES

Desde su fundacién, IFEMA MADRID ha aprovechado para buscar nuevas oportunidades de negocio,
acelerar proyectos de innovacién e impulsar nuevos productos y servicios. Una de las ultimas lineas
principales de trabajo ha sido el desarrollo de formatos hibridos que permitan segquir celebrando
determinados eventos o proponer nuevos encuentros durante el periodo de limitacién de la actividad
presencial. El estudio de las posibilidades de este modelo ha llevado, por un lado, al desarrollo de
plataformas digitales capaces de soportar estos encuentros y, por otro, a la reflexion general sobre el
futuro del sector.

Laincorporacion de la tecnologia aporta un complemento de especial valor parala optimizacién de todos
los recursos que ofrece una feria y para su extension en el tiempo. Sin embargo, las empresas y los
profesionales participantes no quieren renunciar a la interaccion personal y la cercania que aportan los
encuentros presenciales. Por ello, la clave de las ferias del futuro parece ser un formato hibrido,
progresivamente perfeccionado, que contribuira ademas a acelerar la internacionalizacion alcanzando a
mercadosy clientes que no tienen acceso a ferias presenciales.

El desarrollo tecnolégico también ha motivado que cada vez existan mas fuentes de informacion que
entran en la organizacion, y se multiplica exponencialmente el volumen de datos disponibles dentro de la
misma.

2.1 QUE ESIFEMA MADRID

IFEMA MADRID es la Institucion Ferial de Madrid. Su experiencia a lo largo de 40 afnos como organizador
ferial le sitia como primer operador de Espana, y uno de los mas importantes de Europa. Desde su
constitucién en 1979 hasta nuestros dias, IFEMA MADRID ha experimentado un crecimiento y expansién
vertiginosos, prestando una completay amplia variedad de productosy servicios a los distintos sectores
economicos. En ese sentido, IFEMA MADRID ha multiplicado y diversificado sus actividades, productos,
clientes y servicios. La actividad de IFEMA MADRID se centra en la organizacion de certamenes
comerciales relacionados con los diferentes sectores econémicos, asi como en la gestion de sus
espacios e infraestructuras paralarealizacion de toda clase de actividades: desde ferias organizadas por
terceros, a convenciones, congresos y cualquier tipo de reunion o evento. Entre sus principales
compromisos se situan generar riqueza y desarrollo para la Regién, y promocionar y proyectar laimagen
de Madrid dentro y fuera de nuestras fronteras.
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2.2

ORGANIZACION DE IFEMA MADRID

Vicepresidencia Ejecutiva

Comité de Direccién

Direccién de Direccion
Personas, Calidad y de Comunicacion
Sostenibilidad y Marketing

Direccios Direccion de Direcci6n General

n
Economico-Financiera

Direccion de Direccion
Formulal Madrid Turismo

Secretaria

Benecl Operaciones de Negocio Ferial

S0 y Congresos

§ Direccién de Direccién i
Direccion de Direccion de . o preccion .
Asesoria Juridica Personas Comunicacion y Administrativo- ooy At Grupos Feriales
Prensa Financiera delalnformacion

Areade Direccion de Direccién de Direccién de Direceién Direccién de

- Calidad y Marketing y Canvofgeseslion Planificacion
Comphiance Sostenibilidad Estrategia Digital Sacs Control

Direccion de Direccion de
Relacianes Direccion de Desarrollo de
Servicios Feriales Negocio e
Institucionales InnGvacion

Area de
Control Interno

Direccion de Direccion de Direccion de Direccion de

Compras y ¢
o, Patrocinios , Sequridad o Expansion

Direccion de
IFEMALAB Servicios y
Experiencia de
Cliente

Direccion de
Convenciones

Direccion Ferias de
Publico y Eventos.
de Ocio

Se recogen a continuacion, a modo orientativo, las principales areas organizativas de IFEMA MADRID
involucradas en los procesos comerciales y de gestidn de clientes.

Direcciéon de Negocio. Direccién encargada de la investigacion activa del mercado ferial y sus
sectores; de la investigacion sobre las areas feriales mas propicias, la competencia, las
posibilidades de adquisicion de ferias, el desarrollo de las mismas y oportunidades de negocio para
nuevas ferias desde su fase de definicion y desarrollo; asi como del andlisis de actividad ferial y
competencia. Estadisticas institucionales y sectoriales.

La Direccién de Negocio vela por el cumplimiento de lo establecido en el Sistema Integrado de
Gestion (SIG) en todas aquellas actividades o procesos en los que participen, en las acciones de
mejora y en los planes de accién correctiva. Asi mismo, elabora y actualizar la informacién
documentada del SIG correspondiente a la Direccion. Aseguran que los objetivos feriales se
establecen y se cumplen respetando los principios de gobierno para el desarrollo sostenible y
estando alineados con la politica de sostenibilidad de eventos de IFEMA MADRID, tanto en los
ambitos econdmico, medioambiental y social. Impulsar el avance en estos principios, asumiéndolos
como parte integral de cada proyecto.

Grupos Feriales. Son las direcciones responsables de la gestion integral de las ferias organizadas
por Ifema-denominadas “ferias propias” -, asi como de su resultado econdmico. Su responsabilidad
es crear el proyecto de feria de acuerdo con las necesidades y oportunidades del mercado y
coordinar con el resto de la casa todas las tareas organizativas necesarias(planificacion, marketing,
comunicacion, produccién, etc.). Los grupos feriales son los responsables directos de la
comercializacion en lo que se refiere ala consecucion de participacion de expositoresy visitantesy
también gestionan todas las actividades que se organizan dentro de cada feria (conferencias,
encuentros de negocio, premios, etc.). Cada Grupo Ferial tiene a su cargo varias ferias, existiendo
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en la actualidad 8 Grupos Feriales.

= Direccion de Desarrollo de Negocio e Innovacion. Tiene como funcién principal mantener a IFEMA
MADRID a la vanguardia de lainnovacion del sector ferial e impulsar el crecimiento de negocio fuera
de Espana. Paraello:

Disenay dirige los Planes de Innovacion que necesita IFEMA MADRID para trasformar su modelo de
negocio, adaptando su estrategia a la nueva era digital y fortaleciendo el posicionamiento en el
ambito digital de todas las marcas.

Impulsa nuevos proyectos, define estrategias de recuperacién y desarrolla alianzas estratégicas
aceleradoras de la transformacién.

Coordinay mide la correcta implantacion de dichas estrategias en las diferentes areas de actividad
de la organizacion.

Incorpora el negocio digital, las oportunidades que ofrecen las audiencias globales, la
internacionalizacion y la gestion de contenidos a la estructura productiva de IFEMA MADRID para
integrarlas de manera funcional en la estructura definitiva.

Desarrolla e implanta la estrategia de digitalizacién como vector de desarrollo, transformacion,
adaptaciony crecimiento de los proyectos feriales en el ambito de negocio IFEMA MADRID, en linea
con la estrategia global de negocio marcada, con el fin de aportar a los resultados de la Institucion.

Esta direccion vela por el cumplimiento de lo establecido en el Sistema Integrado de Gestién (SIG)
en todas aquellas actividades o procesos en los que participe, en las acciones de mejora y en los
planes de accion correctiva. Asi mismo, elabora y actualiza la informacién documentada del SIG
correspondiente a la Direccién. Se asegura de que los objetivos feriales se establezcan y cumplan
respetando los principios de gobierno para el desarrollo sostenible y estando alineados con la
politica de sostenibilidad de eventos de FERIA MADRID, en los ambitos econémico, medioambiental
y social, asumiéndolos como parte integral de cada proyecto.

= Direccion de Convenciones. Direccion encargada de la captacién y gestion de convenciones,
congresos, actos varios (juntas de accionistas, ceremonias de graduacién, rodajes
cinematograficos, etc.) y de ferias no organizadas por IFEMA MADRD (llamadas “ferias externas”),
pero que se celebran en sus instalaciones. La Direccion de Convenciones comercializa para estos
propésitos, las salas y pabellones del Recinto Ferial y del Palacio Municipal de Congresos, es
responsable de la captacion del cliente que decide organizar sus actos en las instalaciones de IFEMA
MADRID y gestiona con el cliente, en coordinacién con el resto de la organizacion, la intervencién de
IFEMA MADRID en la produccion de estos eventos.

= Direccion de Ferias de Publico y Eventos de Ocio. Area encargada de la captacion y gestién de los
eventos de ocio (conciertos, exposiciones, etc.) que son de organizacion externa y se celebran en
espacios de IFEMA MADRID, y de algunas ferias que son organizadas o coorganizadas por IFEMA
MADRID y que estan dirigidas al publico general. En la primera tarea (eventos de ocio), funciona de
modo similar a la direccion de Convenciones arriba descrita y en la segunda (ferias de publico), de
modo similar a un grupo ferial.

= Direccion de Planificaciony Control. La Direccidn de Planificaciony Control vela por el cumplimiento
de lo establecido en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) en todas aquellas actividades o procesos
en los que participe, en las acciones de mejora y en los planes de accion correctiva. Asi mismo,
elaboray actualizalainformacion documentada del SIG correspondiente ala Direccién. Tiene a cargo
la coordinacion de las siguientes areas:

- Area de Soluciones Digitales: encargada de disefiar e implantar las nuevas herramientas
digitales que daran soporte al negocio.

- Area Economico-Financiera: encargada de hacer la planificacion y seguimiento econémico de
los eventosy el analisis de nuevos proyectos.

- Areade Soporte Comercial
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= Direccionde Servicios y Experiencia Cliente. La Direccion de Servicios y Experiencia de Cliente vela
por el cumplimiento de lo establecido en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) en todas aquellas
actividades o procesos en los que participe, en las acciones de mejora y en los planes de accion
correctiva. Asi mismo, elaboray actualiza la informacion documentada del SIG correspondiente a la
Direccion.

- Aumentar larelevancia estratégica de los servicios en el negocio de IFEMA MADRID, promover
la venta de servicios a expositores, organizadores y visitantes, a través de acciones de
marketing y comerciales y de acuerdo con la estrategia de la Institucidn, asi como asequrary
mejorar la calidad de la experiencia de los clientes de acuerdo con los niveles de servicio
establecidos.

- Desarrolla e implementa la politica y estrategia comercial de todos los servicios ofertados por
IFEMA MADRID, asi como el pricing de nuevos productos y servicios.

- Consecucion de los objetivos comerciales asignados en el area de servicios.
- Desarrollo comercial del Contact Center.

- Definelaestrategiade los procesos relacionados con la bienveniday acreditacion de visitantes,
empresas expositoras, prensa y cuantos otros colectivos sea necesario acreditar en cada
servicio y actividades ligadas a éstas, asi como otros trabajos de grabacion de datos y el resto
de las actividades posibles.

= Direccién de Comunicacién y Marketing

o Direccion de Comunicacion y Prensa. Encargado de la estrategia de comunicacion y de relacién
con los medios de comunicacion, tanto a nivel corporativo (institucional) como a nivel de ferias.

o Direccion de Marketing y Estrategia Digital. Encargado de las areas de Marca, Medios,
Online/Estrategia Digital, Business intelligence y Produccion grafica.

o Direccion de Relaciones Institucionales. Encargado de las relaciones institucionales, protocolo
y servicio de azafatas.

o Direccion de Patrocinios. Soporte en la busqueda de patrocinios para las ferias y eventos.

Adicionalmente, el equipo de Marketing de Ifema se encarga del desarrollo y parametrizacion de
todoslos sites bajo ifema.es, las campanas ON y OFF tanto de la parte corporativa como de los grupos
feriales, asi como el diseno e implementacion de las diferentes marcas de Ifema.

A nivel de sites o paginas web, el equipo de Marketing se encarga de disenar, elaborar y parametrizar
el contenido de todos los sites de Ifema, asi como implementar mejoras a nivel de usabilidad como
performance.

En paralelo el equipo de Marketing tiene la mision de asegurar e implementar las campanas en los
diferentes canales y medios, asi como asegurar y definir las reglas de impactos y de comunicacion
con nuestras bases de datos.

= Direccion Econémico-Financiera. Elabora el presupuesto de cada direccion y el plan de trabajo de
cada una de ellas. Es el responsable de la politica econémica, financiera y administrativa de la
organizacion. Sus funciones principales son el diseno de estrategias, puesta en marcha, direcciony
control de los aspectos financieros de la empresa.

= Direccion Administrativo-Financiera. Responsable de la contabilidad general, elabora los
informes econémicos y financieros de tesoreria, realiza la supervision y control del servicio de
taquillas y se encarga de la facturacion de clientes, proveedores, seguros, etc.

= Direccion de Control de Gestion. Responsable de los procesos presupuestarios y planificacion
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en grupo, el reporting, el seqguimiento y analisis de resultados, la realizacién de analisis
financierosy estudios econémicos, la consolidacion de la gestién, el sequimiento de inversiones
y otros indicadores (stocks, precios de coste, margenes, etc.) y la puesta a disposicion y
optimizacion de herramientas de gestién e informacion gerencial. Adicionalmente, también
actla como vocal de la Comision de Compras y Contratacion.

= Direccion de Operaciones +l+D. Supervisay realiza el sequimiento de las actividades y proyectos de
las direcciones que de él dependen. Elaboray planifica los calendarios de ocupacion ferial segun las
directrices marcadas por la IFEMA MADRID.

o Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI). La DTl vela por el cumplimiento de lo
establecido en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) en todas aquellas actividades o procesos en
los que participen, en las acciones de mejora y en los planes de accion correctiva. Asi mismo,
elaboray actualizar lainformaciéon documentada del SIG correspondiente a la Direccioén.

- Lacorrecta gestion de la tecnologia de sistemas de la Institucion.
- Lasatisfaccion de las necesidades de informacién de los usuarios.

- Elestablecimiento de los niveles de control interno que aseguren la calidad y fiabilidad del
servicio prestado.

- La adecuada planificacion de los recursos consumidos, integrada con la estrategia de
IFEMA, en los aspectos de inversiones (hard y soft), desarrollos, formacién, soporte a
usuario, sequridad de los sistemas, etc.

- La elaboracion de una Plan de Sistemas de la Institucion, que le permita alcanzar sus
objetivos y hacer frente a sus obligaciones.

- El'mantenimiento de las instalaciones y sistemas de telecomunicaciones.
- Ladirecciony coordinacion del CAl (Comité de Analisis Informatico).

o Direccion Técnica. Es responsable del mantenimiento de las instalaciones, asi como de los
proyectos de arquitectura, urbanismos y jardineria en los aspectos técnicos y administrativos,
coordina.

o Direccion de Seguridad y Autoproteccion. Es responsable del plan de Autoproteccion, se
encarga de la gestion de seguridad vial en el recinto, el servicio de conserjeria y servicios de
Emergencia. También ejerce de interlocutor de IFEMA MADRID frente a organismos de
Proteccion Civil y cuerpos y fuerzas de seguridad.

= Direccion de Servicios Feriales. Direccion encargada de la produccién ferial a través de las
siguientes areas:

o Servicio a Pabellones: Preparacién de la infraestructura, montaje, celebracion y desmontaje en
todoslos actosferialesynoferiales en coordinacién conlos Grupos Ferialesy demas Direcciones
Centrales. Seguimiento de la prestacion de servicios solicitados por los expositores. Relacion
con empresas montadoras y otros proveedores de servicios. Concesion de permisos de entrada
a expositores.

o Actividades: Supervision, responsabilidad y control del servicio de guardarropia. Preparacion,
montaje y desmontaje de salas para el desarrollo de actos de la Direccion de Convenciones y
Grupos Feriales.

o Secretaria Técnica: Realiza labores de soporte técnico, revisando los proyectos de montaje de
stands y resolucién de los problemas de caracter técnico que se producen durante la actividad
ferial. Asimismo, lleva a cabo labores de Atencion al Cliente, tales como informacién y resolucion
de problemas al expositor en cualquiera de las fases de la actividad ferial (montaje, celebracién
y desmontaje), y a visitantes (servicio de objetos perdidos).
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o Diseno Ferial: Diseno de las superficies de los pabellones que se comercializan y aspectos
técnicos relacionados con la delineacidn, asi como proyectos de decoracion.

2.3 TIPOS DE PRODUCTOS

Los productos que comercializa IFEMA pueden agruparse en dos grandes bloques:
A. Espacios.

o Alquiler de espacios en las instalaciones de IFEMA para la celebracion de ferias o eventos. Esta
accion comercial se subdivide en 2 modalidades:

- Espacio para ubicar una empresa dentro de una feria organizada por IFEMA; el cliente
solicita participar en la feria y posteriormente IFEMA |e adjudica su espacio fisico dentro
de la misma, para ubicar su “stand”. IFEMA realiza las particiones de los espacios dentro
del(de los) pabellén (es) utilizados para la feria.

- Espacio para localizar una actividad en las instalaciones de IFEMA. El cliente alquila
pabellon/es, sala/s, plaza/s ...y ubica alli su actividad (feria externa, concierto, junta de
accionistas, etc.).

B. Servicios.
o Provisién de servicios adicionales al espacio, los cuales se pueden categorizar en:
- Stands modularesy accesorios
- Standsdediseno libre
- Electricidad y acometidas
- Agquay aire comprimido
- Decoracion grafica
- Electricidad diseno libre
- Telecomunicaciones
- Limpieza
- Puntos de cuelgue
- Mobiliarioy complementos
- Audiovisuales e informatica
- Promociény publicidad

- Servicios complementarios (Aparcamiento, Azafatas, Sequros, etc.)

Estos productos se comercializan a través de diferentes tipos de ferias y eventos, que procedemos a
describir.

Ferias y eventos | Las ferias propias son aquellas que disefa, | e Grupos Feriales
propios organiza y comercializa IFEMA MADRID. En
algunas de ellas existe la figura de un co-

e Servicios y Experiencia de
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organizador externo. Actualmente suponenla
mayor parte de la actividad comercial de la
institucién. Anualmente IFEMA MADRID
celebra mas de 50 ferias propias. IFEMA
MADRID también organiza algun evento como
por ejemplo Pasarelas de Moda

Cliente
Departamento de Patrocinios

Direccidn de ferias de publicoy
eventos de ocio

Direccion de desarrollo de

negocio (desarrollo nuevos
proyectos)
Direccién de expansion

internacional

Ferias y eventos | Ferias o eventos que son gestionados por un Direccidn de Convenciones
externos organizador externo. . . . A
9 Direccidn de ferias de publicoy
Dentro de esta tipologia se incluyen: eventos de ocio
e Convenciones: Eventos privados y | e Servicios y Experiencia de
corporativos tales como convenciones, Cliente
graduaciones, juntas de accionistas, . .
- . . . Direccion de desarrollo
conferencias, exdamenes o filmaciones. .
de negocio (desarrollo
e Congresos: Congresos, con 0 sin nuevos proyectos)
exposicion, llevados a cabo por parte de
asociaciones u otras entidades.
e Ferias externas: Ferias organizadas por
un promotor externo a IFEMA MADRID.
e FEventos de Ocio: Conciertos,
espectaculos, etc.
Ferias y eventos | Ferias organizadas por IFEMA MADRID con | e Direccion de expansion
internacionales | convocatorias en diferentes paises fuera de internacional

Espana.

2.4 TIPOLOGIA DE CLIENTES

IFEMA MADRID cuenta con diversos tipos de clientes y actores con los que se relaciona comercialmente.
Los mas importantes son descritos a continuacién a modo orientativo.

Se pueden categorizar en:

Expositor de feria propia: cliente que alquilan un espacio y contratan
servicios adicionales en los pabellones de una feria organizada por IFEMA,
para exponer sus productos y/o servicios.

Expositores ) ) ) ) .
Co-expositor: cliente de feria propia que comparte el espacio contratado por
un expositor, con el mismo fin que éste.
Expositor de feria externa: cliente que participa en ferias organizadas por un
organizador externo.
Visitantes Se pueden categorizar en:

e Visitantes profesionales: visitante de una feria con interés profesional en
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latematicay expositores de la feria(sector, producto/servicio, etc.).

e \Visitantes de publico general: visitantes de una feria o evento abierto al
publico general.

Montador/ Agencia

Empresaexterna encargada de realizar el montaje y desmontaje de los stands
en los pabellones para la realizacion de una feria o evento. Con estas
empresas se mantiene contacto comercial para la contratacion de servicios
adicionales(p.ej. puntos de toma de corriente).

Organizadores
externos

Empresa organizadora que alquila un espacio a IFEMA MADRID para organizar
una feria o evento externo.

Coorganizador

Entidad que organiza de forma conjunta con IFEMA MADRID una feria o evento
externo.

Patrocinadores

Entidad que patrocina o copatrocina una feria o evento organizado por IFEMA
MADRID en su todo o en una parte concreta del mismo. Un mismo evento o
feria puede tener multiples patrocinadores.

Participante en
actividad

Persona que participa en una actividad en el marco de un evento o feria
propia.

Ponentes

Persona de caracter profesional que realiza una exposicion sobre una
tematica especifica en el marco de una feria o evento.

Comité organizador

Las ferias propias de IFEMA MADRID tienen un “Comité Organizador” -érgano
externo cuya funcién es consultiva y representativa -donde se encuentran
representados los principales actores de la ofertay lademanda, en ocasiones
también de las instituciones del sector al que sirve la feria. Con este Comité
se mantienen reuniones tanto de forma previa a la celebracién de la feria,
como posteriormente.

Comisionista

Actor ajeno a IFEMA MADRID que confirma una colaboracion para la
consecucion de expositores u otras tipologias de clientes de interés, para
ferias propias o externas, y al que se retribuye a comisién.

Delegaciones
internacionales

Grupo internacional compuesto por delegados asociados a IFEMA para la
consecucion de expositores u otras tipologias de clientes de interés, para
ferias propias o externas, y al que se les retribuye de forma fija 0 a comision.

Empresas y profesionales de comunicacion (periodistas, medios online,

Medios de e
comunicacion prensa, canales de television, etc.) que se encargan de hacer la cobertura de
las diferentes ferias y eventos que se realizan en IFEMA MADRID.
Otros tipos de clientes tales como anunciantes en soportes publicitarios (no
Otros clientes expositores ni organizadores), clientes del servicio de aparcamientos

(empresas colindantes con los recintos de IFEMA MADRID), etc.
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3 EVOLUCION Y DESCRIPCION DEL ENTORNO CRM EN IFEMA MADRID

3.1 EVOLUCION DEL ENTORNO CRM DE IFEMA MADRID

El Sistema de Informacion CRM, actualmente en produccion en IFEMA MADRID, tiene su origen en la
adquisicién via concurso publico en el ano 2020 de los siguientes modulos de Salesforce: Sales, Service,
Marketing Cloud, Customer Community, B2B Commerce y Mulesoft Cloudhub 1.0.

., B
K@ Integration @

Services

H@' e @ ®
el @ ©‘\ 3

Marketing

Producitivity

@ Enablement

. s 0N\
g : : 202
E-Commerce @ Sa I e Sfo rce @ Com:ngu:ities
v | e

Engagement

Industries
ONS @

&g Y

Platform & é/g\é

Ecosystem Analytics

Sales

IFEMA MADRID tiene disponibles actualmente las siguientes licencias:

Core Sales Cloud - Enterprise Edition 240
Core Service Cloud - Enterprise Edition 100
Core Knowledge 2
Core Lightning Platform Starter - Enterprise Edition 50
Core Event Monitoring 1
Core al;sr]tt%Ter Community - Enterprise Edition - Logins (Per 12.000
Commerce Cloud BZ'B'Commerce External Logins (Per Month) - Enterprise 3000
Edition

Commerce Cloud |[B2B Commerce External Users - Enterprise Edition 3.000
Commerce Cloud |B2B Commerce Internal Users - Enterprise Edition 10
Commerce Cloud |B2B Commerce Orders - Growth - LP 70.000
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Force.com - Enterprise Edition (Administrator) - Cross
Commerce Cloud 1
Product
Marketing Cloud [Marketing Cloud Engagement - Corporate Edition 1
Marketing Cloud |Additional Business Unit (+1) 1
Marketing Cloud |Additional Users(per user) 40
Marketing Cloud |Additional Contacts - Corporate Edition (1,000) 2.955
Marketing Cloud |[SSL Certificate 4
Marketing Cloud |Super Messages - excluding SMS/MMS (1,000) 60.167
Marketing Cloud [Marketing Cloud Advertising Professional 1
Marketing Cloud |Marketing Cloud Advertising Professional - Contacts(1,000) | 3.000
Marketing Cloud |Marketing Cloud Advertising - Additional Audiences 5
Mulesoft MuleSoft - Anypoint Platform Base Subscription 1
Mulesoft MuleSoft - Included vCore - Production 2
Mulesoft MuleSoft - Included vCore - PreProduction 4
Mulesoft MuIeSofj[—Premium Connector - SAP Connector - Pre- 1
Production
Mulesoft MuIeSofj[—Premium Connector - SAP Connector - 1
Production
Mulesoft MuleSoft - Load Balancer 2
Mulesoft MuleSoft - Additional vCore - Production 3
Mulesoft MuleSoft - Additional vCore - PreProduction 1
Mulesoft Mulesoft - APIM - Anypoint API Manager Production 7
Mulesoft Mulesoft - APIM - Anypoint API Manager Pre-Production 23

Esinteresante resenar que se dispone también de licencias de Backup & Restore (300 paquetes de 1Gb
=300 Gb):

Core Backup and Restore User 9.000

Posterior ala adquisicion de licencias, en el ano 2021, se realizé un segundo concurso de implantacién,
que permitio la puesta en marcha de los modulos adquiridos adaptandolos a las necesidades del
negocio.

A continuacioén, se muestran los principales hitos y su fecha aproximada de inicio, distinguiendo el
proyecto de implantacion del servicio de mantenimiento:

Octubre 2021 Enero 2021 Abril 2022 Julio 2022 Diciembre 2022 Febrero 2023 Septiembre 2024
Revision de Procesos Ferias Externas Atencion al Cliente Ferias eCommerce Solicitud de Todas las ferias
y Diseno Funcional (Sales / Marketing) Integracion con Propias Portal del Expositor participacién incorporadasen
Contact Center Presupuestacion Salesforce

(Genesys Cloud)
Marzo 2023

Mantenimiento Preventivo,
Correctivo, Adaptativo y Evolutivo

En la actualidad, la implantacién se encuentra en un proceso de mantenimiento y estabilizacion del
sistemay de las diferentes integraciones que lo componen, teniendo prevista, ademas, la realizacion de
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una serie de nuevos evolutivos requeridos por negocio. Se estima que el periodo de estabilizacion se
pueda dar por concluido al finalizar 2025.

Por otro lado, se estan estudiando ciertas iniciativas que podrian conllevar, a futuro, la contratacion de
nuevos productos de Salesforce tales como Einstein, Partner Community o Commerce B2C.

3.2 DESCRIPCION ENTORNO SALESFORCE DE IFEMA MADRID

Se entiende por “Entorno Salesforce de IFEMA MADRID" a todos aquellos sistemas pertenecientes al
ambito tecnoldgico Salesforce (Sales, Service, Mulesoft, Marketing Cloud, eCommerce B2B, Customer
Community...) implantados en IFEMA MADRID o que fuese necesario evolucionar o implantar para dar
solucion a todos los procesos de negocio a lo largo de la duracion del servicio, en cualquiera que sea la
version en que se encuentren, asi como todas las integraciones existentes con otros sistemas.

3.2.1 Entorno Salesforce actual de IFEMA MADRID

IFEMA tiene como objetivo estratégico mejorar la relacion y gestion con todos sus clientes y potenciar
su proceso comercial.

Los principales objetivos que se plantea IFEMA a través del entorno Salesforce son los siguientes:

1. Alinear la vision estratégica de la compania en su marco de crecimiento, con la propuesta de
valor en términos de:

o Gestionar adecuadamente la experiencia de los clientes
o Capturar el dato relevante en cualquier punto del journey
o Impactar de forma relevante a los diferentes targets

o Traccionar lademanda a través de acciones de caracter proactivo durante todo el ciclo
de vida del cliente

2. Disponer de lainformacion global e integral asociada a sus clientes, establecidos en funcion de
la tipificacion que se explicara en detalle en el documento

Mejorar el proceso de captacién y atencion a clientes
Proporcionar un mayor control y visibilidad sobre la actividad de los clientes
Planificar y registrar la actividad comercial

Hacer sequimiento de oportunidades durante el proceso de captacion

N o o o» o

Establecer la integracién con los sistemas internos que dispongan de informacién asociada al
cliente

[e0)

Integrar lainformacion con sistemas terceros en tiempo real
9. Unificarla gestion de los procesos comerciales y de campanas

10. Automatizar los procesos actuales de captacion y de gestion de campanas comerciales,
ofreciendo a los usuarios un sistema para realizar la gestion de los procesos comerciales y de
campanas de una manera eficiente y rapida, usando una interfaz atractiva e intuitiva

11. Facilitar el acceso ala informacion, actualizada en tiempo real, a todas las personas implicadas
en laatencion al cliente

12. Ofrecer una atencion al cliente omnicanal
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13. Definir e implementar las mejores practicas en journeys de cliente y generacion / traccién de

demanda

14. Almacenar y normalizar la informacion derivada de la propia operativa comercial de IFEMA, de
manera que se permita la explotacion de los diferentes datos obtenidos

15. Incorporar herramientas de control y reporting para facilitar la actividad comercial

Para dar respuesta a estos objetivos han sido necesarios, ademas de los objetos y funcionalidades
estandar de Salesforce, el desarrollo de funcionalidades y objetos custom. A continuacion, se listan
algunos de los objetos y procesos de negocio mas importantes construidos sobre el entorno Salesforce:

e Cuentas y contactos (expositores, coexpositores, empresas coorganizadoras, prensa,

visitantes, etc.)

e |eads
e Oportun

idades

e Presupuestacion

e Pedidos

e Descargade facturas
e Consultade estados de cuenta de SAP

e Mapas de exposicién y stands (integracion con gestor de planos)

e Gestion de pases de expositor
e Gestion de codigos de invitacion

e C(Casos

e Email-to-case

e Formularios(web-to-case, web-to-lead....)
e Proyectos

e Reporting

e (estiondeidentidades

e ZonaExpo(community - portal de clientes)

e Solicitud de participaciony presupuestacion (community)

e Ecommerce B2B(community)
e Marketing Cloud (journeys)

e Contact

Center(Integracion de Service con Contact Center Genesys Cloud a través del

embeddable framework )

e Integracion con pasarela de pago (pagos con tarjeta, descarga recibos)

e Integracién con ERP de SAP
e Integracion con proveedor de identidades (IDS)
e Otrasintegraciones

[e]

O O O O

Networking (LIVE Connect)
Ticketera

Registro visitante profesional
Servicio de autorizacion de entradas
Gestion de planos
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3.2.2 Integraciones entorno Salesforce con otros sistemas.

3.2.2.1  Patrén de arquitectura de integracion

Ademas de integraciones sincronas, en IFEMA MADRID se ha apostado por integraciones asincronas, en
la medida de lo posible, a través de la utilizacién del patron de integraciones orientadas a eventos, en el
que son protagonistas los eventos de integracion. Los eventos de integracién se utilizan para sincronizar
el estado de los distintos objetos de negocio en varios microservicios o sistemas externos. Esto se lleva
a cabo mediante la publicacién de eventos de integracion en un event bus, cuando en un sistema origen
cambia algun objeto de negocio. Una vez publicado el evento en el event bus, los distintos sistemas
interesados consumen el evento (mediante microservicios denominados consumidores) y se encargan
de sincronizar lainformacion necesaria del objeto de negocio entre el sistema origeny el interesado.

Back end |
Ir’ Basket microservice =~ 0 |
L i m_’ — Database as i |
‘/’ User-Profile Microservice \\\ | Service | i __ Eic_h_e _______ y
: c et AR Seniice e i DX UserUpdated event -> Buyer info I
! |

UpdateUser

command

Event Bus
(Publish/subscribe channel) o
DX userUpdated event > Buyer info

UserUpdated event!
(Publish Action) :
DB update |

( Ordering Microservice
|

J},—{m] Database

e

|
|
|
|
|
|
| Database
\

|
|
~ g |
|

\

Eventual consistency across microservices based on event-driven async communication

Las comunicaciones entre Salesforce y otros sistemas siempre se realizan a través de la plataforma de
integracion de Mulesoft. Las integraciones pueden ser unidireccionales o bidireccionales y sincronas o
asincronas segun el caso de uso.

A continuacion, amodo de ejemplo, se muestra la arquitectura de integracion asincrona entre Salesforce
y SAP.

i —
APIs de g
Experiencia exp-sidc-ifema

APls de Procesos

APIs de Sistemas

—

Broker
Kafka
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3.2.2.2  Integraciones Salesforce Ifema

Actualmente el numero de integraciones realizadas asciende a mas de b5, algunas de las cuales se
listan a continuacion:

Sincronizacion de clientes y direcciones
Sincronizacién de eventos

Sincronizacion de vencimiento de pago
Descarga de estado de cuenta de SAP
Consulta de impago en SAP

Sincronizacién de acreedores
Sincronizacion de materiales
Sincronizacion de componentes de materiales
Consulta de proveedores de materiales
Consultay descarga de facturas
Confirmaciény finalizacion pasarela de pago
Consulta de stock

Simulacion de pedidos

Sincronizacién de contactos

Consulta de visitantes profesionales
Sincronizacion de tarifas

Sincronizacion de espacios

Adjudicacion de espacio

Oportunidad

Cuenta

Contacto

Participacion

Descarga plano contratacion
Sincronizacion de pedidos

Registro de visitantes online

Registro de visitantes mostradores
Sincronizacion de la participacién
Sincronizacién de la participacion contacto
Integracion GST (gestion servicios telecomunicaciones)
Clientes

Contactos

Participacién

Contrataciones

Stand visual space

Sincronizacion de coexpositores

Descarga de pases de expositor
Autorizacion de pases expositor
Cancelacién de pases expositor
Comprobacion de invitacion

Registro uso de invitacion

Integracion con proveedor de identidades (IDS)
Registro de visitantes publico - ticketera
Impresoras térmicas TEC

Consulta de maestro de impresoras
Registro de visitante

Obtener evento
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Preguntas y respuestas

Preregistrado

Registrado

Formulario Pregunta

Obtener eventos activos

Tarifas de eventos

Insercion de tipologia

Presupuestacion de ferias externas y convenciones
Acciones Comerciales

Visitas - pasos por los tornos

Visitas Estadisticas - para informes PowerBI
Pasarela de pago

Justificante de Pago

Informe Pasarela

3.2.2.3  Plataforma de integracién Mulesoft

Como se ha comentado anteriormente, todas las comunicaciones entre Salesforce y los sistemas de
IFEMA MADRID se realizan a través de la plataforma de integracion de Mulesoft, utilizando patrones de
integracion sincronos o asincronos segun corresponda. Hay que indicar que IFEMA dispone de
aplicaciones ubicadas en diferentes sistemas, algunos de las cuales son azure, runtime de docker en CPD
interno, ERP SAP en CPD interno, aplicaciones legacy (CPD interno y hosting externo) y otras nubes de
diferentes proveedores.

Actualmente en Mulesoft existen 16 APIs con la siguiente distribucion segun su tipologia:

e 2 APl de Experiencia
e 6 APldeProceso
e 8 APlde Sistema

Todas las APIs tienen asignada la misma capacidad para su ejecucion:

e  Worker Size: 0.2 vCores
e Heap Memory: 1GB
e Disk Storage Size: 8 GB

A continuacién, se muestra el modelo API-Led Connectivity del ecosistema, indicando que debido a la
limitacién de disponibilidad de CORES se ha optado por agrupar multiples métodos dentro de cada API,
de tal forma que, por ejemplo, existe una unica API de experiencia externa que aglutina los diferentes
meétodos expuestos al exterior:
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REGISTRO
VISITANTES
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APls de Experiencia:
e exp-sfdc
o APl de Experiencia de uso exclusivo para Salesforce accesible desde Internet.
e exp-internal
o APl de Experiencia de uso exclusivo para aplicaciones de lared interna de IFEMA.

APls de Proceso:

e prc-account-user-ifema

o APl deProceso de cuentasy usuarios de IFEMA.
e prc-contract-space

o APl deProceso de espacios de IFEMA.
e prc-events-ifema

o APl deProceso de eventos de IFEMA.
e prc-material-fee-ifema

o APl de Proceso de materiales y tarifas de IFEMA.
e prc-order-invoice-ifema

o APl deProceso de facturas y pedidos de IFEMA.
e prc-visitors-ifema

o APldeProceso de visitantes de IFEMA.

APIs de Sistema:

e sys-sfdc
o APl de Sistema de Salesforce de IFEMA.
e sys-sap

o APl de Sistema de SAP de IFEMA.
e sys-visualspace

o APl de Sistema de Visual Space de IFEMA.
e sys-liveconnect

o APl de Sistemade Live Connect de IFEMA.

e sys-gst
o APl de Sistemade GST de IFEMA.
e sys-rv

o APl de Sistema de Registro de Visitantes de IFEMA.
e sys-impretarj
o APl de Sistema de Impresora de IFEMA.
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e sys-payment-gateway
o APl de Sistema de Pasarela de pagos de IFEMA.

Consumos de la plataforma

Application Name n Target Name Request volume Successful requests  Falled requests  Response time CPU utllization :ﬂ::.':,.. Total memary  Memary pressure
CloudHub 597265 s44897 12488 20599 ms 108 a8 Mg 8406 MB
ClougHub 95476 6265 ms 133 5205 M 8592 M 6151
CloudHub 153342 15254 61.03 ms 41 388.4 MB B60.4 MB
CloudHub 7856 4 a5 15 4819 MB 8788 MB
Cloudub e 3345 ; " - [
CloudHub 160502 159958 sa 748,02 ms 236 3214 ME .
CloudHub 47055 34674 s 4s 79 462 MB 8834 MB
CloudHub s0842 ] 27285 ms 292 3405 MB 8524 ME
CloudHub 9217 151713 43517 ms 106 3273 ME B29.4 M8
Cloudhub 68 3 2s 107 " St
CloudHub 47603 43536¢ 4066 26,72 0 1,00 59 M o484 MB
CloudHub 5270 5225 i 181.33ms 1 3149 MB 849.4 MB
CloudHub 52833 335031 17862 40.04 ms 107 006 ME 494 M8
CloudHub 48202 105311 12970 5375 ms 115 A8 MB .
CloudHub 28875 3016078 12197 1,64 ms 126 4075 ME 863 ME 22
CloudHub 2056 222056 [ o7.27 ms 104 3713 MB 8494 MB 72
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3.2.2.4 Ecommerce B2B

Debido ala naturaleza del negocio en IFEMA MADRID, ha sido necesario hacer un uso custom del producto
de ecommerce. Las principales caracteristicas del negocio que han supuesto este uso adaptado del
producto son las siguientes:

= |FEMA gestiona eventos que tienen catalogos de productos independientes.

= Los precios de los productos varian a lo largo de la vida de un evento existiendo diferentes
periodos en los cuales habra descuentos, precio normal o recargos.

= E| sistema debe ser capaz de ofrecer varios eventos a la vez con catalogos diferentes para
cada evento, incluso pueden existir diferentes catalogos dentro de un evento en funcion del
tipo de montaje.

= Los clientes pueden tener contratados varios stands e incluso contratarlos en diferentes
eventos alavez.

Todo la anterior ha obligado a adaptar el B2b para que permita el Multi-Catalogo.
Para consequir este objetivo se llego a la siguiente solucion que, sin entrar en detalles, consistiria en:
A nivel funcional:

e Elcliente, una vez logado, selecciona el evento y el stand para el cual quiere realizar
compras.

e En este punto, el sistema genera una cuenta delegada de Salesforce para obtener los
productosy precios relacionados con el evento y stand.

A nivel técnico:
e Secreaunacuentaauxiliar para cada catalogo.

e Esta cuenta solo puede ver los productos configurados en el BuyerGroup con el
EntitlementPolicy.

e Conlos métodos del ConnectApi se cambian las EffectiveAccount a la cuenta auxiliar.

e Existe una matriz para saber que cuenta deberia usar cada combinacion de
evento/stand.
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HIGH LEVEL DIAGRAMS
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4  ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS

Elalcance de los servicios requeridos comprende la responsabilidad del servicio tal y como se describe
en este apartado.

Desde el inicio del contrato el adjudicatario tiene la obligacion de proveer de manera integral el Servicio
de Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID.

Toda posible herramienta propuesta por el proveedor para la prestacion de estos servicios debera estar
incluida en el importe de su ofertay no tendra coste extra para IFEMA MADRID.

Los trabajos a prestar, por parte del adjudicatario, para la ejecucion del servicio objeto de la licitacion
se encuadran en los siguientes conceptos:

e Gestion y gobernanza integral del servicio.
e Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce.

4.1 GESTION Y GOBERNANZA INTEGRAL DEL SERVICIO

Estas tareas de gestion y gobernanza del servicio estan centradas en el cumplimiento de los objetivos y
compromisos marcados por IFEMA MADRID. Incluyen planificacion, control, seguimiento, evaluacion y
reporting del servicio prestado, en cada una de sus fases y actividades, mediante interlocucién con los
responsables de IFEMA MADRID, o con terceros en su caso, persiguiendo siempre la mejora continuay la
calidad en el servicio.

Entre otras tareas, se incluye:

A. Coordinacion, organizacion y comunicacion. Dentro de esta tarea, el adjudicatario debera llevar a
cabo todas las actividades operativas y de coordinacion necesarias para el correcto desarrollo del
servicio, siendo un elemento integrador, facilitador e impulsor del cumplimento de los objetivos de
este. Entre las actividades a desarrollar se encuentran las siguientes:

o

Identificacion y coordinacién de agentes y responsables implicados en cada una de las
actividades necesarias para la éptima ejecucion del servicio/proyecto.

Comunicacion y coordinacion de las necesidades del servicio/proyecto con las distintas partes
implicadas.

Coordinacion inter-proyecto con otras iniciativas de la organizacion y, muy especialmente, con
aquellas con unimpacto directo en el Entorno Salesforce. Interlocucion con proveedoresy otros
terceros.

Definicion del modelo de gobierno y coordinacion del servicio/proyecto.

Establecimiento del plan de reuniones de servicio/proyecto, incluyendo las de requisitos
técnicos, funcionales y de negocio, asi como las de seguimiento y control.

Preparacion y coordinacion de reuniones y comités de proyecto/servicio: identificacion de
asistentes, elaboracion y envio de convocatorias, reserva de salas, etc.

Preliminarmente, se identifican las siguientes tipologias de reuniones:

a) Reuniones diarias (daily). Reuniones breves diarias de coordinacion del equipo asignado al
servicio/proyecto. Se acordara con IFEMA MADRID la conveniencia de realizacién de este tipo
de reuniones.

b) Comité de seguimiento de servicio/proyecto. Se realizardn en plazos acordados
previamente al inicio del proyecto con IFEMA MADRID (semanal, mensualmente, etc.). Enellas
se trataran los siguientes aspectos:

I. Supervision del trabajo llevado a cabo.
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[I. Tratamiento deriesgosy problemasy propuesta elevacién a Comité de Direccion.
Ill. Control de la calidad del servicio/proyecto.
V. Proximos pasosy plan tactico.

c) Comité de Direccion. Tiene como objetivo velar porque la estrategia y los objetivos del
servicio estén alineados con los de IFEMA MADRID, ademas de controlar y garantizar que
todas las decisiones y operaciones se gjecutan y ajustan a dicha estrategia con los niveles de
calidad y eficiencia requeridos por IFEMA MADRID.

El comité de direccidn se reunird al menos en las siguientes ocasiones:
- Finalizacién de cada una de las fases / hitos relevantes.
- Bajo periodicidad establecida al inicio del contrato: Mensual, trimestralmente, etc.
- Deforma extraordinaria cuando sea requerido por IFEMA MADRID.
Las principales funciones del comité de direccion a lo largo del servicio/proyecto son:
1. Supervision de los Planes de Accidn.

2.  Revision del Cumplimiento y grado de avance de los objetivos estratégicos
planteados.

3. Establecimiento de nuevos objetivos estratégicos para el siguiente periodo, en la
busqueda de eficiencias del servicio.

4. Resolucién de situaciones de especial significacion surgidas en el servicio y no
resueltas a nivel tactico, asi como promover la autonomia del nivel tactico en latoma
de decisiones.

5. Monitorizar el servicio en el periodo de andlisis para asegurar que se alcanzan los
niveles de calidad y eficiencia acordados.

6. Analisis de la evolucién de los principales indicadores del servicio.
7.  Aprobacion de aguellos cambios que supongan una modificacién contractual

8. Revision y Aprobacion de los Planes de Asimilacién, Prestacion del servicio y
Devolucion del servicio.

9.  Ejecucion de cualquier otra iniciativa relacionada con la Direccion Estratégica del
servicio.

o Asistenciay apoyo en las reuniones de servicio/proyecto que se consideren necesarias para la
adecuada ejecucion de los trabajos solicitados.

o Elaboraciony distribucion, a los interesados, de las actas de las reuniones mencionadas una vez
que hayan sido validadas.

o Gestion de los repositorios de informacién definidos, manteniendo en todo momento un
repositorio verazy actualizado.

o Registro de entregables.

o Resolucién de problemas operativos en el dia a dia del servicio/proyecto: localizacién, accesos,
etc.

B. Gestion del servicio a través de las siguientes acciones:
o Representar al proveedor en la prestacion del servicio ante IFEMA MADRID.

o Representar a IFEMA MADRID dentro de la empresa proveedora, velando por los intereses y
necesidades de IFEMA MADRID en relacion con el servicio requerido.
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o Gestionarlainterlocucion con los comitésy responsables de IFEMA MADRID.

o Gestionar la interlocucion con la Direccién de Tecnologias de la Informacion (DTI) de IFEMA
MADRID a través de un unico gestor del servicio/jefe de proyecto permanente por parte de la
empresa adjudicataria.

o Realizar la Gestion, Evaluacion y Planificacion de actividades relacionadas con todos los
servicios descritos en este pliego, priorizando en funcion de las necesidades y de acuerdo con
IFEMA MADRID y velando por el cumplimiento en plazo y forma de los trabajos solicitados.

o Llevar a cabo la Elaboracion y Seguimiento de las planificaciones, asi como de las tareas
realizadas por el equipo adjudicatario, garantizando el cumplimiento de los objetivos marcados
por IFEMA. Existira una reunion operativa mensual para revisar dichos objetivos, el desarrollo de
los trabajos realizados y acordar acciones necesarias.

o Persequir la éptima y correcta resolucion de los trabajos, asi como la eficacia en los tiempos
dedicados a dicha resolucién. En caso de que IFEMA MADRID, con caracter excepcional,
considerase apropiado solicitar al adjudicatario detalle del consumo de horas / jornadas
dedicadas a un tema especifico, se debera proveer un informe que describa y justifique dicha
dedicacion.

o Gestionar y coordinar internamente dentro de su empresa la obtencion de los recursos
necesarios para la correcta prestacién de los servicios.

o Realizar el controly seguimiento de la asistencia, cumplimiento de horarios, etc. de los recursos
del servicio.

o Realizar la gestion de la Calidad y del Cambio, en cuanto a recursos y procedimientos.

o Desarrollar planes para mejorar el nivel de satisfaccién de IFEMA MADRID, incluyendo reduccion
de problemas, estandarizacion, procedimentacion, etc.

o Canalizar el asesoramiento del proveedor como partner tecnologico, sobre nuevas tecnologias,
productos, plataforma tecnolégica, arquitecturas de desarrollo, estandares, herramientas y
soluciones de mercado, soporte a la elaboracion de pliegos técnicos, establecimiento de
procedimientos de gestidn y de utilizacion de las aplicaciones, etc.

o Elaborarinformes de actividad, de control de calidad y de facturacion, asi como la recogiday el
sequimiento de los ANS establecidos. La empresa adjudicataria presentara mensualmente un
informe de actividad del servicio que sera remitido a IFEMA MADRID, asi como informacion
semanal o de manera puntual segun sea necesario.

o Coordinar las reuniones necesarias con IFEMA MADRID, tanto para el sequimiento del servicio
como operativas y de planificacion.

o Aglutinar el conocimiento en los procedimientos y operativas propias del ambito de este
contrato, para el correcto control y sequimiento de los mismos, con el objetivo de garantizar la
calidad técnica, operativay funcional requerida.

C. Realizacion de Informes de seguimiento y reportes, cuyo contenido, periodicidad y formato sera
acordado con IFEMA MADRID al inicio del servicio.

D. Elaboracion de actas de las reuniones en las que participe y asi se estipule.

E. Gestion de la calidad. Definicion, ejecucion e incorporacion al Sistema de Gestion de la Calidad de
IFEMA MADRID de los procedimientos clave para el aseguramiento de la calidad, que serviran de base
para gestionar la calidad del servicio y de los entregables.

F. Gestion de riesgos. Identificacion, evaluacion, seguimiento y control de los riesgos inherentes al
servicio/proyecto. Definicion de medidas paliativas-correctivas y puesta en marcha de dichas
medidas.

G. Gestiony seguimiento de las incidencias y peticiones.
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H. Aseguramiento de que los entregables a lo largo del servicio/proyecto estan alineados, tanto con
los requisitos funcionales como técnicos. Control del proceso de documentacién, asegurando su
calidad y entrega en los plazos adecuados.

|. Transferencia del conocimiento y gestion de la transicion. El adjudicatario, de manera previa a la
finalizacion del servicio, debera transferir el conocimiento y toda la documentacion actualizada del
proyecto alaempresaque IFEMA MADRID determine, con la suficiente antelaciény sin coste adicional
al presente servicio. La documentacion entregada por parte del adjudicatario ha de contar con la
conformidad por parte de IFEMA MADRID.

J. Siasiserequiere, el adjudicatario debera impartir la formacion o asesoramientos necesarios para el
correcto conocimiento, uso, puesta en marcha y explotacion de las nuevas funcionalidades o del
entorno existente. Esta formacion se realizara en las instalaciones de IFEMA MADRID siempre que asi
se requiera. Se realizaran los documentos y preparacion necesaria para la realizacién de esta
formacion.

IFEMA MADRID podra proveer una herramienta de gestion del servicio/proyecto alternativa ala propuesta
por el adjudicatario, cuyo uso sera obligatorio.

4.2 EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL ENTORNO SALESFORCE

Este puntohacereferenciaalastareasarealizar parael cumplimiento del principal proposito del servicio,
esto es, todas las labores relacionadas con el soporte técnico, intervenciones de caracter preventivo y
correctivo del sistema, al igual que aquellos trabajos evolutivos que den solucién a los cambios de
procesos internos a lo largo de la duracion del servicio; todo esto siempre con el objetivo de garantizar
un entorno Salesforce estable y actualizado de acuerdo con las necesidades de IFEMA MADRID.

El detalle de las tareas correspondientes a este punto se describe en el apartado “Modelo de Gestién para
la Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno SALESFORCE".

5 MODELO DE GESTION PARA LA EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO
DEL ENTORNO SALESFORCE

5.1 INTRODUCCION

Este modelo comprende la coordinacién del propio servicio, la evolucion, el soporte técnico, el
mantenimiento, laadministracion de sistemas, y la explotacion del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID.
Seincluyen todas las actividades de analisis, definicion, disefo, desarrollo, documentacion, instalacién,
monitorizacién y configuracion, asi como las de organizacion y control necesarias para llevar a cabo los
servicios requeridos.

Es importante recalcar que se entiende por “Entorno Salesforce de IFEMA MADRID" a todos aquellos
sistemas pertenecientes al &mbito tecnologico Salesforce (ejemplo Sales, Service, eCommerce B2B,
Mulesoft, Marketing Cloud, etc.) implantados en IFEMA MADRID, que fuese necesario evolucionar o
implantar desde cero para dar solucién a los procesos internos a lo largo de la duracion servicio, en
cualquiera que sealaversion en que se encuentren, asicomo todas las integraciones existentes con otros
sistemas externos que dependan de una implementacion dentro del entorno Salesforce.
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5.2 TIPOS DE TAREAS

Las tareas a prestar por el proveedor se encuadran en los siguientes conceptos:

TIPOS DE TAREAS

5.2.1

TAREAS DE GESTION Y COORDINACION

TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

Tareas de Gestiony Coordinacion

Las tareas de gestion y coordinacion del servicio incluyen la planificacion, control, sequimiento y
evaluacion del servicio prestado, en cada una de sus fases y actividades, mediante interlocucién con los
responsables de IFEMA MADRID o con terceros en su caso, asi como cualquier otra actividad necesaria
para ofrecer la maxima calidad y una correcta prestacion del servicio.

Dentro de estas actividades, ademas de las descritas en el apartado 4.1 GESTION Y GOBERNANZA DEL
SERVICIO, podemos destacar las siguientes:

Representacion del proveedor en la prestacion del servicio ante IFEMA MADRID.

Interlocucion con los comités de IFEMA MADRID, o sus miembros.

Interlocucion con la Direccién de Tecnologias de la Informacion (D.T.1.) de IFEMA MADRID a través de
un unico gestor del servicio/jefe de proyecto permanente del servicio por parte de la empresa
adjudicataria.

Elaboracion de los siguientes informes:

o

Informes mensuales de actividad y de control de calidad, asi como el seqguimiento de los ANS
establecidos. La empresa adjudicataria presentara mensualmente un informe de actividad,
reflejando los trabajos realizados (peticiones e incidencias, tiempo de resolucién, naturaleza de
los trabajos realizados, cumplimiento de ANS, etc.) y de seguimiento econdémico (tanto del
componente “Linea Base” como del componente “Evolutivos”), que serd remitido a IFEMA
MADRID.

Informes semanales del estado de los sistemas productivos, con un resumen de la actividad en
los sistemas productivos, de los problemas potenciales junto con la recomendacion de
actividades correctivas necesariasy su prioridad.

Informes mensuales del estado de todos los sistemas del entorno Salesforce. Se debera
extender el contenido del informe semanal mencionado a los sistemas no productivos
(Desarrollo, UAT, etc.) e incluir todos los datos practicos de la situacién global de la plataforma
Salesforce de IFEMA MADRID: inventario de los productos Salesforce instalados con detalle de
sus versiones, estado de licenciamiento con la diferencia entre licencias adquiridas y usadas, u
otros similares.
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= Coordinacion de la daily meeting (en caso de que se celebre, tras consenso con IFEMA MADRID). El
adjudicatario debera dirigir la reunién de manera eficiente, informar de la situacion de las
incidenciasy peticiones en curso, informar de los posibles problemas y riesgos detectados, elaborar
el acta de la sesioén y distribuir dicha acta entre los asistentes e interesados.

=  (Gestidn, Evaluacién y Planificacion de actividades relacionadas con todos los servicios del
mantenimiento, puesta en produccion y explotacion, a corto y medio plazo, priorizando en funcién
de las necesidades y de acuerdo con la D.T.I, y velando por el cumplimiento en plazo y forma de los
trabajos solicitados.

= Evaluacién, planificacion, registro y sequimiento de las peticiones e incidencias hasta su cierre. Se
debe mantener un informe actualizado de las peticiones e incidencias registradas, su estado, fecha
de despliegue en el entorno de pruebas, fecha de puesta en produccion y otros datos necesarios.

= Planificacién de las tareas a realizar mensualmente, que se debera alterar lo menos posible,
gestionando adecuadamente las peticiones e incidencias nuevas que vayan surgiendo y siempre
cumpliendo los ANS establecidos. En caso de que la planificacion se vea alterada de algun modo, el
gestor deberajustificar convenientemente el retraso o adelanto.

= Coordinacién de reuniones operativas, solicitadas por la D.T.l, del equipo titular del proveedor con
la D.T.I y cualquier otro interlocutor relevante, para realizar el seguimiento de las peticiones e
incidencias y garantizar la 6ptima ejecucion del servicio.

= Busqueda de la 6ptima resolucién de los trabajos, asi como de la eficacia en los tiempos dedicados
adicha resolucion.

= Realizacion de todas las acciones necesarias, tales como reuniones o comunicaciones directas con
el keyuser, para agilizar la resolucion de todas las peticiones e incidencias pendientes de alguna
actuacion o bloqueadas en el tiempo.

= Gestiény coordinacién interna (dentro de su empresa) de los recursos necesarios para la correcta
prestacién de los servicios, de forma que su organigrama y estructuracion de departamentos y
tareas sea totalmente transparente para IFEMA MADRID. Es decir, si en la empresa adjudicataria
hubiera equipos de distintos departamentos y/o responsables involucrados en el servicio, los
posibles problemas derivados de dicha coordinacién no deberan impactar negativamente a IFEMA
MADRID ni en plazos ni en costes.

= Coordinacion de actividades entre los diferentes equipos: tanto de sistemas y desarrollo del
proveedor como de IFEMA MADRID o de terceros.

= Interlocucion con proveedoresy otros terceros.

= Desarrollo de planes para mejorar el nivel de satisfaccion de IFEMA MADRID, incluyendo reduccion
de problemas, desarrollo de nuevos servicios y estandarizacion de procesos, entre otros.

= Representacion de IFEMA MADRID dentro de la empresa proveedora, velando por los intereses y
necesidades de IFEMA MADRID en relacion con el servicio requerido.

= Asesoramiento proactivo para la evolucion y mejora continua de los servicios y aplicaciones,
asesoramiento sobre nuevas tecnologias, productos, plataformas tecnolégicas, arquitecturas de
desarrollo, estandares y herramientas, asi como soporte para elaborar pliegos técnicos Salesforce,
establecer procedimientos de gestion o utilizar los sistemas y aplicaciones.

= Coordinacion de las reuniones de diseno, presentacion y seguimiento necesarias para asegurar las
implantaciones a abordar.

= Obtencion de respuestas, a través del escalado de consultas si fuese necesario, a todas las
cuestiones de consultoria de producto que se presenten, independientemente de su aspecto
funcional o técnico.

= Planteamiento y sequimiento de las respuestas a las notificaciones de Salesforce respecto a
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releases, actualizaciones o problemas reportados sobre los productos.

= Coordinacion del proceso de documentacion, asegurando su calidad y entrega en los plazos
adecuados.

= Participacion en la actualizacion de los manuales de estilo, estandares y normas relativas al
desarrollo, calidad, produccion e instalacion de los sistemas.

= Atencion a situaciones excepcionales a lo largo del proyecto, resolviendo los problemas urgentes
que se presenten.

= Planificacién de los pasos a produccion contemplando todas las medidas necesarias con las
garantias suficientes para volver a la versién estable anterior ante cualquier error producido en el
paso a produccion de manera rapiday con el menor impacto posible.

Se enumeran a continuacion aquellas tareas correspondientes a este bloque que, como minimo, IFEMA
MADRID requiere que sean llevadas a cabo:

Actualizacion de las tareas en curso correspondientes al mantenimiento preventivo,

. . Diaria
correctivoy evolutivo.
Coordinacién de la daily meeting y preparacién de la misma (situacion actualizada de Diaria
incidencias, peticiones, riesgos detectados, etc.).
Envio del acta correspondiente a la daily meeting en el formato acordado con IFEMA Diaria

MADRID.

Coordinacion de las reuniones periddicas de seguimiento funcional que sean
establecidas con los Product Owners(Sales, Service, Marketing, Commerce, Portales, Semanal (*)
Pedidos, Convenciones...)y preparacién de las mismas.

Envio del acta correspondiente a cada reunion periddica con los Product Owners en el
formato acordado con IFEMA MADRID.

Coordinacion de las reuniones periddicas de seguimiento técnico que sean
establecidas con DTl (alineamiento con Sistemas y Aplicaciones de negocio, Semanal (*)
seguimiento de eventos muertos...)y preparacion de las mismas.

Envio del acta correspondiente a cada reunion periédica con DTl en el formato acordado

Semanal (*)

Semanal (*
con IFEMA MADRID. )
Apoyo activo en las reuniones periddicas de seqguimiento funcional transversal que sean "
. Semanal (*)
establecidas con los Product Owners.
Medicion y calculo del grado de cumplimiento de los indicadores recogidos en los
. . DY - - Mensual
Acuerdos de Nivel de Servicio pactados. Justificacién de incumplimientos.
Elaboracion del informe del Comité mensual de sequimiento del Servicio y distribucion a
. g L Mensual
los interesados con, al menos, 24 horas de antelacion a su celebracion.
Distribucion del informe del Comité mensual de sequimiento del Servicio, tras las Mensual

posibles modificaciones / correcciones surgidas y a modo de acta, a los interesados.
Emision de la(s) factura(s) que corresponda, tras consensuar con DTI, en funcién de los
hitos facturables de evolutivos aprobados + el importe relativo a la linea base del mes Mensual
anterior (descontando penalizaciones, si las hubiera).

Comunicacion y actualizacion del repositorio de usuarios correspondiente en caso de
alta o baja de un miembro del equipo, asi como de los niveles de acceso solicitados para
las distintas herramientas.

Cuando
ocurra

(*) Periodicidad a convenir, valor orientativo.
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5.2.2  Tareas de Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce

Se corresponden con estas tareas, y también son responsabilidad del proveedor, tanto aquellas que
requieran una intervencién directa sobre algun sistema del ambito Salesforce (las orientadas a la
evoluciony mantenimiento de las nubes del ambito Salesforce), como aquellas enfocadas a dar el Soporte
técnico necesario a los usuarios de los aplicativos del &mbito Salesforce de IFEMA MADRID, aunque no
supongan una actuacién directa sobre los mismos.

TIPOS DE TAREAS POR INTERVENCION EN EL ENTORNO SALESFORCE

= TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

NO
— = Soporte Técnico

Intervencion directa en algun
sistema del Entorno Salesforce

Tareas orientadasala
gj Evolucion y Mantenimiento

Asimismo, las tareas incluidas en este apartado también se clasifican en diferentes grupos, de acuerdo
con el tipo de acciones con las que estan asociadas. Esta agrupacion se detalla en los apartados que
siguen.

TIPOS DE TAREAS

= TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

— Mantenimiento Preventivo

— INCIDENCIAS
(Mantenimiento Correctivo) o .
> Mantenimiento Adaptativo

(Peticiones menores de baja dedicacian)

| PETICIONES

(Evolucion)

Mantenimiento Evolutivo
(Peticiones mayores de alta dedicacion)
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5.2.2.1 Mantenimiento Preventivo

Se clasifica como Mantenimiento Preventivo a todas aquellas acciones que no se originan por una
solicitud expresa por parte de IFEMA MADRID, sino que requieren una ejecucion de caracter obligatorioy
periodico desde el inicio del contrato, y que tienen como objetivo el buen funcionamiento del Entorno
Salesforce (tal y como se ha indicado con anterioridad, todos los productos que componen la solucion:
org de Salesfoce, Marketing Cloud, Mulesoft, APl Manager, Event Monitoring, Backup, etc.).

Se identifican a priori ciertas acciones preventivas a realizar, aunque el proveedor debera aportar
aquellas que considere relevantes en base a su conocimiento y experiencia:

Mantenimiento preventivo proactivo, que consiste en la prevencion de incidencias, degradaciones
o interrupciones del servicio prestado en el Entorno Salesforce por medio de tareas tales como
monitorizacién, configuraciény mantenimiento de alertas. Asimismo, mantenimiento preventivo de
las amenazas de ciberseguridad, tratando con alta prioridad la planificando y realizando las acciones
que mitigaran las alertas que reciba IFEMA, las alertas que se publiquen en esta materia o las que se
pudieran indicar en su peticién o incidencia correspondiente (Apartado “5.2.2 Tareas de Evolucién,
Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce”) también es mantenimiento preventivo.

Monitorizaciéon y comunicacion de la situacion de las nubes disponibles y del funcionamiento de los
sistemas.

Revision diaria del estado y funcionamiento de los sistemas en lo relativo a logs y errores, incluidos
aquellos eventos(entendidos como aquellos relacionados con una Arquitectura orientada a eventos,
o Event-driven architecture) que no hayan podido ser correctamente procesados. Cualquier
problema con el procesado de un evento debera ser considerado como una incidencia a resolver lo
antes posible.

Copia de seguridad periodica: planificacién, comprobacion y vigilancia.
Atencidén al consumo anormal de recursos, almacenamiento, licencias, etc.

Comprobacion del estado de servicios tales como interfaces, procesos batch, Jobs, colas de
eventos.

Revision del estado de las distintas versiones del software y componentes de Salesforce. Prevision
con antelacion de intervenciones del ciclo de vida del software de sistemas, certificados digitalesy
otros.

Comunicar sobre las vulnerabilidades de sequridad corregidas por Salesforce. Conveniencia de
aplicacion de parches y correcciones (por ejemplo, conectores de Mulesoft con SAP). Fechas de fin
de mantenimiento de los distintos componentes.

Prevision con antelacion de las necesidades de ampliacion de los recursos disponibles, por ejemplo,
ampliacion del espacio de almacenamiento, COREs Mulesoft, ampliacién APIs, gestion de limites de
Salesforce.

Seguimiento de casos, mensajes e incidencias comunicados al equipo de soporte de Salesforce.

Anticipacién, con tiempo suficiente, a las releases programadas en el entorno Salesforce (Sales,
Service, Mulesoft, Marketing Cloud) paralarealizacion de las pruebas y acciones pertinentes, enaras
de evitar efectos no deseados sobre los entornos de produccion que pudiesen provocar una parada,
problemas de funcionamiento, rendimiento, sequridad etc.

Realizacion de todo el mantenimiento preventivo de los sistemas con objeto de obtener los maximos
niveles de seguridad, disponibilidad y consistencia, asicomo unos tiempos de respuesta adecuados.

Monitorizacion del consumo de recursos y de la capacidad de los sistemas para planificar con
anticipacion suficiente su aprovisionamiento y las ampliaciones necesarias.

Monitorizacion de aquellos aspectos funcionales que pudieranresultar en laaparicion de problemas:
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duplicidad de registros (cuentas, contactos...), identificacion de las causas que puedan provocar
que los pedidos no queden correctamente sincronizados con el ERP, etc.

5.2.2.1.1  Operacion de Sistemas
Elgrueso de las acciones arealizar en lo que respecta al mantenimiento preventivo esta relacionado con
la Operacion de Sistemas de IFEMA MADRID.

Las tareas de sistemas se llevaran a cabo por un equipo de administradores de sistemas independiente
del equipo funcional para la prestacién del servicio, con su planificacion propia e independiente de la
planificacién de actividades de las del equipo funcional. Si bien, las actividades con impacto entre si de
los equipos se coordinaran de acuerdo con IFEMA MADRID. El equipo de sistemas priorizara las
directrices del area de Sistemas y Cibersequridad de IFEMA MADRID en el caso de conflicto con las
directrices de la coordinacion funcional del servicio.

Dentro de las atribuciones del equipo de administradores de sistemas, se encuentran no solo el
Mantenimiento Preventivo y la resolucion de peticiones de sistemas descritas en los apartados
correspondientes, sino también la operacién de los sistemas que componen la solucion CRM.
Operaciones de sistemas tanto rutinarias como excepcionales, tales como:

= Despliegues en Produccion

= Realizacion de copias de sequridad

=  (Gestién de entornosy sandboxes

=  (Gestién de la configuracion de sistemas

= Cambios de contrasenas de usuarios locales

= Cambios de reglas de firewalls

= |istasblancas

= Protocolos

* Integraciones de sistemas (sequridad, autenticacion, protocolos, credenciales, etc.)

= Gestién de autorizaciones (creacion de autorizaciones, perfiles y funciones y su asignacion a
grupos de sequridad)

= Cambios en el modelo de autorizaciones
= Gestidon de identidades (altas, bajas, cambios de departamento, contrasefas olvidadas, etc.)

Operaciones que deberan documentar exhaustivamente para llevar a cabo de forma planificada y
recurrente por un equipo de Nivel 1u operaciones mas excepcionales que se gestionaran con su propio
ticket y deberan ser llevadas a cabo por la persona de Nivel 3 adecuada.

Asimismo, se incluye entre las atribuciones del equipo de sistemas el mantenimiento de toda la
documentacion técnica de sistemas actualizada y necesaria que permita la toma de decisiones de
sistemasinformadas, lainvestigaciénylasolucion deincidentes, la elaboracién futura de presentaciones
conceptuales ala Direccion, la conformidad con certificaciones en materia de seguridad, etc.

Se enumeran a continuacion aquellas tareas correspondientes a este bloque que, como minimo, IFEMA
MADRID requiere que sean llevadas a cabo:
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Comprobacién del estado de salud de Salesforce (Health Check)y distribucion a los Mensual (*)

interesados de un informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

Ejecucién de Salesforce Optimizer y distribucion a los interesados de un informe con los Mensual (*)

resultadosy posibles acciones a realizar.

Comprobacién del estado de salud de los portales (Portal Health Check)y distribucion a Mensual (*)

los interesados de un informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

Comprobacion del estado de lainstancia de Salesforce

(https://status.salesforce.com/products/Salesforce_Services)y distribucién a los Mensual (*)

interesados de un informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

Comprobacion del estado de la instancia de Marketing Cloud

(https://status.salesforce.com/products/Marketing_Cloud)y distribucion a los Mensual (*)

interesados de un informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

Comprobacion del estado de la plataforma de integracion Mulesoft y distribucion a los Mensual (*)

interesados de un informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

En caso de necesidad de uso de VPN propia, comprobacion del estado de la mismay de

la comunicacién con lared de IFEMA MADRID, y distribucién a los interesados de un Mensual (*)

informe con los resultados y posibles acciones a realizar.

Monitorizacion de la expiracion de las sandboxes de Salesforce, de los certificados "
. S - Mensual (*)

digitales, etc., y comunicacién a DTl del plan de accidn a llevar a cabo.

Monitorizacion de la copia de sequridad periddica planificaday comunicacion a DTl del Mensual (*)

estado de la misma, asi como de los posibles ajustes y correcciones a realizar.

Analisis del posible impacto de los cambios técnicos y funcionales publicados por el

fabricante (cambios de release, correccion de vulnerabilidades de seguridad), y Cuando
R . . . . ; ocurra

distribucién a los interesados de las acciones a tomar (si no hubiera, se debe informar).

Monitorizacién de limites (consumo anormal de recursos, COREs Mulesoft, accesos a

portales, platform events, almacenamiento, licencias, etc.)y comunicacion a DTl de los | Diaria

problemas detectados, asi como el plan de accién allevar a cabo.

Aperturay sequimiento de casos abiertos al equipo de soporte de Salesforce sobre Si necesario

alternativas y posibles consecuencias de la superacioén de limites concretos.

Convocatoria de reuniones con DTl a fin de aclarar aspectos bloqueantes relacionados Si necesario

con el servicio preventivo.

(*) Periodicidad a convenir, valor orientativo.

5.2.2.1.2  Operacion del Equipo funcional

Existen otras tareas de naturaleza preventiva que deberan ser asumidas por el equipo funcional del

servicio.

Se enumeran a continuacion aquellas tareas correspondientes a este bloque que, como minimo, IFEMA

MADRID requiere que sean llevadas a cabo:

Analisis del posible impacto de los cambios técnicos y funcionales publicados por el
fabricante (cambios de release, correccion / evolucién de funcionalidades), y
distribucién a los interesados de las acciones a tomar (si no hubiera, se debe informar).

Cuando
ocurra

Monitorizacion de aquellos aspectos funcionales que pudieran resultar en la aparicion

al ERP, etc.)y comunicacién a los interesados del plan de accion a realizar.

de problemas (duplicidad de registros, pedidos o cuentas desincronizados con respecto

Diaria

Revisién de logs y eventos muertos (errores provocados por eventos que no hayan
podido ser correctamente procesados)y comunicacion a DTl de las casuisticas
identificadas, asi como el plan de accién correctivo.

Diaria
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Convocatoria de reuniones con DTl a fin de aclarar aspectos bloqueantes relacionados
con el servicio preventivo.

‘ Sinecesario

(*) Periodicidad a convenir, valor orientativo.

5.2.2.2  Mantenimiento Correctivo (Incidencias)

Esta clasificada como Incidencia aquella tarea originada por una solicitud expresa por parte de IFEMA
MADRID y que conlleve la realizacion de toda correccion de comportamientos erroneos en la
funcionalidad del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID. Esto es, el correspondiente al Mantenimiento
Correctivo.

Se enumeran a continuacion aquellas tareas correspondientes a este bloque que, como minimo, IFEMA
MADRID requiere que sean llevadas a cabo:

Comunicacion directay fluida con los Product Owners que hayan registrado una Cuando
incidencia critica o de resolucién prioritaria. ocurra
Siaplica, monitorizacion de aquellas incidencias que, habiendo sido resueltas, no han

sido validadas por el Product Owner transcurrida una semana desde dicha resolucion. Semanal (*)
Gestion con los POs de estas incidencias para cerrar o revisar la correccion.

Identificacion de soluciones técnicas y funcionales para la resolucion de incidencias Cuando
que, dentro de lo posible, sean estandar. ocurra
Convocatoria de reuniones con Product Owners y/o DTl a fin de aclarar aspectos Si necesario
blogueantes relacionados con el servicio correctivo.

Aperturay sequimiento de casos abiertos al equipo de soporte de Salesforce respectoa | .. .
L o . . Sinecesario
incidencias inherentes a las herramientas del ecosistema Salesforce.

(*) Periodicidad a convenir, valor orientativo.

5.2.2.3  Mantenimiento Adaptativo y Mantenimiento Evolutivo (Peticiones)

Clasificada como Peticion, se incluyen todas las acciones relacionadas con la mejora de la calidad,
evolucién y perfeccionamiento, deteccion de deficiencias y comprobacién del estado general de los
sistemas en cualquiera de sus aspectos: creacion, ampliacion, modificacion y mejora de las
funcionalidades del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID. Esto es, el correspondiente al Mantenimiento
Adaptativo (peticiones menores que impliquen baja dedicacion) y Mantenimiento Evolutivo (peticiones
que impliquen alta dedicacion).

Las peticiones podran ser de diversa indole, y siempre deberan su origen a una solicitud expresa por
parte de IFEMA MADRID:

= Realizacion de una mejora o evolutivo en cualquiera de los sistemas del Entorno Salesforce.

= Mantenimiento adaptativo por razones legales o normativas de obligado cumplimiento.

=  Formaciones, estudios y consultorias.

= Analisis de impacto de nuevas funcionalidades planteadas: estudio de alternativas y valoracién de
estas peticiones, cuyo objetivo es obtener una estimacién de tiemposy esfuerzos para el desarrollo.

= Atenciony respuestaa dudas, consultasy peticiones de usuarios sobre el aplicativo.

= Soporte puntual en determinados aspectos en los que los proyectos de IFEMA MADRID requieran del
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conocimiento del equipo del adjudicatario.

= Colaboracién con IFEMA MADRID en la administracién de la seguridad respecto a usuarios, perfiles,
permisos de acceso, roles, autorizaciones, auditorias, planes de backup, certificados digitales,
normativas legales (LOPD, LSSI), etc.

= Colaboracién y asistencia a reuniones de sequimiento con personal de la DTI, y/o la empresa
colaboradora que Ifema determine, en aras de garantizar los parametros de calidad requeridos por
Ifema en todos los desarrollos y soluciones implantados. IFEMA MADRID, con la ayuda de dicha
empresa colaboradora, realizaran auditorias técnicas sobre los trabajos realizados en cualquiera de
los productos del entorno Salesforce IFEMA MADRID.

Se enumeran a continuacion aquellas tareas correspondientes a este bloque que, como minimo, IFEMA
MADRID requiere que sean llevadas a cabo:

Comunicacion con el peticionario (y, si aplica, también con DTI) para verificar si el
documento de requerimientos de un evolutivo ha sido correctamente entendido, debe
ser matizado, ampliado, corregido, etc.

Comunicacion con DTl para explicar y buscar la aprobacién del documento de Analisis Cuando

Cuando
ocurra

de Impacto que recoge la estimacién de esfuerzos de un evolutivo. ocurra
Planificaciony establecimiento de fechas de compromiso para cada una de las tareas Cuando
que componen un evolutivo (no sélo para los hitos facturables). ocurra

Elaboracion de un plan detallado de pruebas, compartido con el peticionario para su

validacion, que garantice que tanto la funcionalidad solicitada como las pruebas de gss:rio
regresion queden cubiertas.
Envio de convocatoria de reunién de UATs a los interesados y ejecucion del plan de Cuando
pruebas aprobado en entorno pre-productivo. ocurra
Despliegue en Produccion siguiendo las directrices marcadas por DTl en su Cuando
procedimiento. ocurra
Actualizacion de la documentacion funcional y técnica general que describa la Cuando
funcionalidad desplegada. ocurra
Identificacion de soluciones técnicas y funcionales para el desarrollo de nuevas Cuando
funcionalidades que, dentro de lo posible, sean estandar. ocurra
Convocatoria de reuniones con Product Owners y/o DTl a fin de aclarar aspectos . .
Sinecesario

blogueantes relacionados con el servicio evolutivo.

(*) Periodicidad a convenir, valor orientativo basado en el servicio actual.

5.3 URGENCIA DE LAS INCIDENCIAS Y PETICIONES: CRITICA, ALTA, MEDIA Y BAJA

Las originadas por una solicitud expresa por parte de IFEMA MADRID, independientemente de que se
correspondan con peticiones o incidencias, se clasificaran sequn su urgencia siendo su importancia en
funcion del impacto que origina sobre el negocio, o por razones excepcionales seguidamente indicadas.
Esta criticidad sera determinada por IFEMA MADRID en el momento de su apertura pudiendo ser
recalificada a peticion del proveedor con el acuerdo de la D.T.I.

5.3.1 Incidencia o Peticion Critica

Aquella incidencia que perjudica significativamente al negocio. Alguno de los sistemas del Entorno
Salesforce esta indisponible o existe algun funcionamiento erréneo que impida la operativa basica del
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sistema, que afecte a un numero elevado de usuarios (superior al 91%) o cause perjuicio econémico a
IFEMA MADRID.

Igualmente, se considera “Critica” a cualquier peticion que por razones excepcionales de negocio
demande unaresolucion inmediata.

5.3.2 Incidencia o Peticion Alta

Aquella incidencia que afecta parcialmente al servicio prestado por el entorno Salesforce, produciendo
una degradacion del mismo, pero que, sin estar el servicio indisponible, afecta entre el 71% y el 90% de
los usuarios.

Aquella peticion que, por razones de negocio, precise de una resolucion en un breve periodo de tiempo.

5.3.3 Incidencia o Peticion Media

Aquella incidencia que no afecta al nivel de servicio prestado por el entorno Salesforce, aunque existe
riesgo potencial de degradacion/pérdida del mismo afectando entre el 6% y el 70% de los usuarios.

Aquella peticién que no requiera una resolucion a corto plazo y pueda ser planificada en el tiempo.

5.3.4 Incidencia o Peticion Baja
Aquella incidencia que no afecta al nivel de servicio prestado por el entorno Salesforce y, aun existiendo
riesgo potencial de degradacion/perdida del mismo, afecta a un Unico o a pocos usuarios (hasta el 5% de

los mismos).

Aquella peticién relativa a facilitar el funcionamiento del servicio prestado por el entorno Salesforce que
pueda ser planificada en el tiempo.

5.4 COMPONENTES DEL SERVICIO: LINEA BASE Y EVOLUTIVOS

El alcance de las tareas se gestionara bajo un componente “Linea Base” y otro componente para
“Evolutivos” segun se indica a continuacion.

La gestion economica de ambos componentes se describe en detalle en el apartado “13. GESTION
ECONOMICA DE LA PRESTACION DEL SERVICIO"
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TIPOS DE TAREAS

= TAREAS DE GESTION Y COORDINACION

= TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

LiNEA BASE I— Mantenimiento Preventivo

— INCIDENCIAS
(Mantenimiento Correctivo)
> F’etlcmnt_es <35 horgs
(Mantenimiento Adaptativo)

L_ PETICIONES
(Evolucién)

p Peticiones>35 horas *
EVOLUTIVOS (Mantenimiento Evolutivo)

* Requiere aprobacion expresa para su ejecucion

5.4.1 LineaBase
Bajo el componente de la “Linea Base” se incluyen las siguientes tareas:
= Todas las actividades que forman parte de la “Gestion y Coordinacion del Servicio” (especificadas
en el apartado correspondiente).
= Trabajoscorrespondientes con el Soporte técnico dentro del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID.
= Todatareaincluida dentro del “Mantenimiento Preventivo".

= Toda tarea clasificada como “Incidencia”. Esto es, como se ha indicado anteriormente, tareas
correspondientes al mantenimiento correctivo.

= Aquella tarea clasificada como “Peticion” cuya dedicacién estimada total resultante del andlisis
previo NO supere las 35 horas. La dedicacion empleada en dicho analisis previo para la obtencion
del tiempo que va a requerir la resolucion final de la peticion se considera una tarea de esta “Linea
Base”. Este tipo de peticiones corresponden al mantenimiento adaptativo.

5.4.2  Evolutivos
Bajo el componente para “Evolutivos” se incluye:

= Aquella tarea clasificada como “Peticion” cuya dedicacion estimada total resultante del andlisis
previo supere las 35 horas. La dedicacion empleada en dicho andlisis previo para la obtencion del
tiempo que va a requerir la resolucion final de la peticidn se considera una tarea de la “Linea Base”.
Este tipo de peticiones corresponden al mantenimiento evolutivo.

El inicio de la ejecucion de los trabajos de una tarea correspondiente al componente para “Evolutivos”
requiere una aprobacion expresa de IFEMA MADRID.
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5.5 GESTION DE LAS TAREAS
En este apartado se describe el modelo de gestion de las tareas que el adjudicatario debe cumplir.

Conrelacidn ala ejecucion de los trabajos a realizar en la resolucion de las tareas, es necesario tener en
cuenta los siguientes aspectos:

= Todas las acciones de mantenimiento proactivo de sistemas ser realizaran siempre con el
conocimiento previo del equipo de sistemas de IFEMA MADRID.

= Lasaccionesquerequieranindisponibilidad de sistemas deben planificarse con antelacion fuera del
horario laboral (incluidos fines de semana), para anunciarlas adecuadamente a los usuarios. Estas
acciones no deben causar impacto en el trabajo de los usuarios ni en la actividad ferial y productiva
de IFEMA MADRID. Las acciones incluyen la interlocucion en el nombre de sistemas de IFEMA
MADRID ante el soporte de Salesforce para la realizacion de estas tareas, con la apertura y
seguimiento de casos a Salesforce u otras acciones relacionadas.

De manera general, las tareas a ejecutar se clasifican en los dos modos de gestion que se detallan a
continuacion.

= (Gestion de ejecucion directay periddica.

= (Gestionatravés de herramientade ITSM.

TIPOS DE TAREAS

Gestion de ejecucion directa y periodica

= TAREAS DE GESTION Y COORDINACION

= TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

LINEABASE | [~ Memenmienfofreventvo

Gestion a traveés de herramienta de ITSM

— INCIDENCIAS
(Mantenimiento Correctivo) .
> Pet\mo_m_as <35 horgs
(Mantenimiento Adaptativo)

L PETICIONES

(Evolucion)

» Peticiones >35 horas *
EVOLUTIVOS (Mantenimiento Evolutivo)

* Requiere aprobacion expresa para su ejecucion

5.5.1 Gestion de ejecucion directay periodica

El proveedor debera realizar directamente de manera proactiva y periddica todas las tareas que forman
parte de la "Gestion y Coordinacion del Servicio' y del "Mantenimiento Preventivo'. Por lo tanto, la
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ejecucion de dichas tareas debera ejecutarse sin notificacién expresa por parte de IFEMA MADRID, y
desde el inicio de contrato y hasta su finalizacion.

5.6.2 Gestionatravés de herramientaITSM

Por otro lado, para el tratamiento de las “Incidencias’ y "Peticiones’, IFEMA MADRID cuenta con una
herramienta ITSM propia para su gestion, que sera utilizada por el proveedor tanto para el alta y
actualizacién como para su seguimiento a nivel general, gestién del conocimiento de estas, y como
referencia para el cumplimiento de los ANS especificados. El proveedor podra utilizar para su gestiéon de
recursos, tiempos y seguimiento interno de detalle la herramienta que considere necesaria, de forma
transparente para IFEMA MADRID.

Las tareas, independientemente de que se correspondan con peticiones o incidencias, se clasificaran
segun su urgencia, siendo su importancia en funcion del impacto que origina sobre el negocio o por
razones excepcionales sequidamente indicadas. Esta criticidad sera determinada por IFEMA MADRID en
el momento de su apertura pudiendo ser recalificada a peticion del proveedor con el acuerdo de la D.T.I.

El proveedor, tras ser conocedor de la peticion o incidencia, realizara el estudio de impacto de la misma
(clasificacion, andlisis y estimacion). Como consecuencia de este estudio y en funcion de las condiciones
establecidas en el pliego, el proveedor determinara si:

a) Debe proceder a su realizacion directamente. Esto es, cuando corresponda a una incidencia
(mantenimiento correctivo) o una peticion cuyo esfuerzo estimado sea menor de 35h
(mantenimiento adaptativo).

b) Debe pediraprobaciénalFEMA MADRID para su realizacion. Esto es, cuando se trate de una peticion
cuyo esfuerzo estimado supere las 35h (mantenimiento evolutivo).

En este caso, el analisis de impacto previo debe ser facilitado a IFEMA MADRID, quien manifestara
su conformidad en la valoracién del esfuerzo presentada, o podra reclamar al proveedor la
justificacion adecuada de su evaluacion.

En todo caso, se debe informar a IFEMA MADRID del alcance, impacto y consecuencias de las posibles
soluciones alas incidencias y peticiones antes de llevar a cabo la solucion.

El cierre de todas las incidencias y peticiones en la herramienta de gestidén vendra determinado por la
conformidad expresa del usuario de IFEMA MADRID que realiz6 su alta.

En cualquier caso, este aspecto sobre el uso de la herramienta, de gestion de peticiones e incidencias de
IFEMA MADRID, sera procedimentado en la Fase | de Preparacién y Constitucion del Servicio.

5.6 ACTIVIDADES INCLUIDAS EN LAS TAREAS

Entodo caso, siempre se realizaran por parte del proveedor todas las actividades necesarias que tengan
como el objetivo llevar a cabo la correcta labor de Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno
Salesforce de IFEMA MADRID, entre las que se engloban:

= Ejecucion de los trabajos.

= Documentacion de los trabajos.

=  Servicio de puesta en produccioény explotacion.
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5.6.1

Ejecucion de los trabajos.

Forman parte de estos trabajos, los siguientes:

Mantenimiento de las peticiones e incidencias en la herramienta destinada a su gestién.

Diagnosticary analizar, de forma individualizada, las peticiones e incidencias recibidas y sus causas,
asi como acometer su resolucion.

Realizacion de todas las acciones propias del ciclo de vida del software: toma de requisitos, analisis
técnico, analisis funcional, disefo, desarrollo y pruebas en los casos que proceda.

Desarrollar las modificaciones a los sistemas (programacién y/o configuracion).

Velar porun desarrollo del codigo de calidad que cumpla con los estandares de las mejores practicas
de programacion de manera que se garantice su 0ptima mantenibilidad a lo largo del tiempo.

Cuando proceda, velar por la aplicacién de las buenas practicas de una arquitectura de integracion
orientada a eventos.

Realizar pruebas unitarias e integradas de la solucion aimplantar contemplando, si es necesario, un
ciclo completo del proceso modificado para minimizar erroresy garantizar el buen funcionamiento.

Realizar pruebas de estrés y concurrencia, si aplica, de modo que se garantice el ¢ptimo
funcionamiento del entorno.

Actualizar la peticion o incidencia correspondiente, donde quedaran reflejadas las tareas
desarrolladas por el adjudicatario para su resolucién, asi como los estados por los que pase esta
peticion o incidencia hasta su cierre final.

Se deben sequir los estandares y manuales de estilo definidos actualmente y los existentes en el
futuro, asi como los procedimientos definidos en la fase |.

Garantizar el alineamiento de los entornos de produccién, calidad y desarrollo (respecto a este
ultimo, exceptuando aquello que se encuentre en construcciéon) en cuanto a la funcionalidad y
visualizacién de la informacién (metadatos) de las herramientas del entorno Salesforce.

Mantener la integridad e idoneidad de los juegos de datos de prueba de los sistemas de desarrolloy
de calidad realizando copias controladas de produccion si fuese necesario, considerando las
directrices de IFEMA MADRID para la proteccién de datos.

Implantar las correcciones.

Mantener actualizada la documentacién técnica y funcional del sistema, asi como los manuales de
usuario, la base de datos de conocimiento, los manuales de operaciones, los documentos de disefo
y el resto de documentacién relacionada.

Entregar los desarrollos y servicios debidamente finalizados, probados y documentados.
Recogida, tratamiento y documentacion de los ANS.

Mantenimiento preventivo de la administracion de sistemas.

En caso de que existieran proyectos paralelos realizados por otros equipos de trabajo (de IFEMA MADRID

o de

terceros) sobre el entorno Salesforce de IFEMA MADRID, las tareas, funciones y competencias de

cada uno de los equipos, incluyendo el del proveedor del servicio que se esta solicitando en estas
especificaciones técnicas, se determinaran en todo momento segun el criterio del gestor del
servicio/jefe de proyecto y el jefe de proyecto de IFEMA MADRID correspondiente.
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5.6.2 Documentacion de los trabajos

Como parte de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a generar, mantenery
actualizar para cada producto obtenido, toda la documentacién que sea aplicable.

Setrataderealizar las tareas necesarias para el mantenimiento actualizado de ladocumentacion de cada
una de las aplicaciones, procesos, instalaciones, parametrizaciones, manuales, planes de prueba,
peticiones e incidencias. Cada vez que se entrega un trabajo, se debera entregar, de forma simultanea,
la version actualizada de la documentacion cuyo contenido haya cambiado como consecuencia de la
actualizacion de funcionalidad o correccion de fallos del sistema.

Serd también responsabilidad del adjudicatario la entrega, durante el servicio, de informes de
seguimiento, actas de reuniony todos los informes de gestion consensuados con IFEMA MADRID.

Las entregas de documentacion se realizardn en soporte electronico y estaran acorde con los
procedimientos y formatos de trabajo definidos en la fase | del servicio.

5.6.3  Servicio de puesta en produccién, explotaciény formacion

Dentro de las labores de puesta en produccion y explotacién de los aplicativos se distinguen las
siguientes tipologias:

= Mantenimiento de los entornos de calidad y desarrollo: Encargandose de la correcta elaboracion
de juegos de datos y parametrizaciones, garantizando la disponibilidad y el acceso.

= Puesta en produccion: Comprende todas las tareas necesarias para la correcta actualizacién,
derivada del mantenimiento de los aplicativos, de los entornos productivos, asi como la realizacion
de test de operatividad y funcionamiento de las aplicaciones (ejecucién de planes de prueba). Se
deberan realizar puestas en produccion de incidencias o proyectos realizados por IFEMA MADRID o
por otros terceros. Todas las puestas en produccion estan condicionadas a las fechas de
celebracion de ferias, tratdndose de evitar la interferencia en el correcto desarrollo de los servicios
de la feria (configuracion, facturacion, evitar errores, etc.) Se deberd calibrar la envergadura:
dependiendo del riesgo o magnitud de las puestas en produccion, planificar las medidas de
seqguridad adecuadas, elaborar planes de detalle, extremar las comprobaciones, prever la vuelta
atras en caso de problemas, prever los recursos necesarios para dar respuesta inmediata a una
peticidon o incidencia en la puesta en produccién, y considerar cualquier otra medida que pudiera
tenerse en cuenta. La puesta en produccion incluye una fase de seguimiento a posteriori.

= Despliegues: Los despliegues de funcionalidad en el entorno de calidad seran llevados a cabo
directamente por las personas autorizadas del equipo de trabajo de la empresa adjudicataria,
quienes deberan hacer las comprobaciones necesarias del resultado de los mismos y del
funcionamiento correcto de todos los servicios afectados. Es decir, se comprobara sobre todo que
la funcionalidad desplegada se ajusta a los requerimientos y que no se produzcan efectos no
deseados en los sistemas integrados en el entorno de calidad.

Una vez se hayan realizado con éxito todas las comprobaciones, se autorizara por parte de IFEMA
MADRID la puesta en produccion. Se establecera un procedimiento para que las personas
autorizadas del equipo de trabajo de la empresa adjudicataria puedan realizar despliegues en el
sistema de produccion de IFEMA MADRID.

Una vez importados en produccion, el equipo de trabajo de la empresa adjudicataria comprobara
que se ha corregido la incidencia que origino el despliegue o que se ha implantado correctamente
una nueva funcionalidad y, durante el seguimiento de la puesta en produccién, que no se hayan
producido efectos no deseados sobre el sistema de produccion que impacten negativamente en el
comportamiento normal de cualquiera de sus funcionalidades. Si hubiera servicios o
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funcionalidades comprometidas o degradadas en el sistema productivo de IFEMA MADRID por un
despliegue, el equipo de trabajo de la empresa adjudicataria acometera urgentemente las medidas
necesarias para restaurar el funcionamiento normal de todos los servicios y funcionalidades del
sistema de produccion de IFEMA MADRID, sin perjuicio de las responsabilidades de otro orden que
puedan concurrir.

= Fuentes de los aplicativos: El proveedor debera gestionar y mantener actualizados las distintas
versiones de los fuentes de las aplicaciones. A dichos fuentes deberan acceder tanto los equipos
del proveedor como IFEMA MADRID o cualesquiera otros terceros que designe IFEMA MADRID. El
proveedor debera sequir los procedimientos establecidos en IFEMA MADRID sobre el tratamiento,
gestiény calidad de las fuentes siempre velando por el desarrollo de un cédigo de calidad que cumpla
con las mejores practicas de programacion de manera que se garantice su 6ptima mantenibilidad a
lo largo del tiempo.

= Formacion: Se trata de realizar las tareas de formacién y asesoramiento necesarias tanto para el
correcto conocimiento, uso, puesta en marchay explotacién de los aplicativos nuevos o existentes,
como para el correcto conocimiento de las metodologias, herramientas y técnicas empleadas en la
prestacién del servicio.

En caso de que seanecesarialaformacion enalgin momento del proyecto, laempresa adjudicataria
coordinara con la DTl la preparacién, diseno, calendario, metodologia y contenidos de la formacion
a impartir, para garantizar su planificacion y prever y subsanar las posibles dificultades o
necesidades que se deriven del proyecto.

La formacion se impartira preferiblemente en las instalaciones de IFEMA MADRID, para lo cual, el
proveedor adjudicatario tendra en cuentalos requerimientos técnicos de los equipos disponibles en
IFEMA MADRID alos efectos de laformacién o de los puestos de trabajo en los que se vayan arealizar
los cursos, tanto a nivel hardware, como software, asi como la compatibilidad (o incompatibilidad)
con otras aplicaciones ya instaladas en dichos PC’s.

Parala formacion se deberan tener en cuenta los siguientes aspectos:
o Presentacion del curso (objetivos, contenidos, metodologia, ayudas).
o Guiadidactica del curso.

o Material Pedagdgico de Monitores y Alumnos: Presentaciones, Manuales o quias especificos de
formacion (independientes de los de la aplicacién), que deberan entregarse a la DTI con, al
menos, quince dias de anticipacion para su revision y reproduccion.

Los formatosy plantillas de los documentos de formacién se presentaran ala DTl para su validacion.

La empresa adjudicataria formara al personal de la DTy a los usuarios (key users / usuarios finales)
gque sean necesarios para el uso de las aplicaciones. Esta formacion debera impartirse previa
planificacién con los departamentos implicados y la DTI. A todos los efectos, la formacion podra ser
tratada como una peticion independiente.

6 MODELO DE RELACION

A continuacién, se presenta cual es la estructura de la DTl de IFEMA MADRID, siendo el area de
Aplicaciones de Negocio el area que participara activamente en la gestion del servicio:
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Director Tl

Gobierno IT

Aplicaciones de

Telecomunicaciones ; 6 Servicio CAU Desarrollo de
Negocio

Soluciones digitales

Es importante que la empresa licitadora plantee un modelo de relacion en base a la estructura
anteriormente indicada, asi como la descripcion del equipo que participara activamente en el modelo de
relaciony las actividades que llevaran a cabo en el ambito del mismo.

Se tendraque describir las reuniones o comités asociados ala gestion del servicio, las responsabilidades,
audiencia, entregables, frecuenciay agenda basica de cada una de ellas.

Cabe indicar, que para la gestion de los servicios solicitados se requiere un Gestor del Servicio / Jefe de
Proyecto, siendo responsable de la gestidn y gobernanza del proyecto.

Debido a las integraciones existentes, en este proyecto es esencial el trabajo coordinado con los
proveedores de IFEMA MADRID que se encargan del mantenimiento de Salesforce y otras plataformas o
productos, por lo que se deberan sequir los procedimientos de colaboracion que IFEMA MADRID indique
en la Fase de | de Preparacion y Constitucion del Servicio.

7 MODELO DE SERVICIO

La DTl de IFEMA MADRID tiene un modelo de servicios en tres niveles que se expone a continuacién:

NIVEL1

AREAS FUNCIONALES / AREAS TECNICAS — Servicios Administracion y OpenciérN

HOSTING — On Premise

Comunicaciones

WIFI Cloud

Almacenamiento

Megafonia

NIVEL 2

Gestion Proyectos IT

Telefonia Monitorizacién

Aplicaciones

Desarrollo Aplicaciones

Gobierno TI Gestién Econémica /

GESTION DEL SERVICIO

FABRICANTES / Proveedores Terceros

[ Alcance del contrato
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Los servicios solicitados en el presente pliego tienen que acomodarse en el nivel 2 del diagrama
anteriormente presentado.

4

El adjudicatario gestionara el servicio de “Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce’
ubicado en el area de Aplicaciones Corporativas de IFEMA MADRID, relacionandose con otras areas
técnicas, con los fabricantes/terceros e incluso con areas funcionales, si asi lo requirierala DTl (caso de
participacion en proyectos, solicitud de asesoria, ...).

Ellicitador debera sequir los procesos y procedimientos que sean definidos por la DTl de IFEMA MADRID.
Los procesos IT enlos que el licitador participara activamente seran los siguientes:

1. Gestion de Incidentes

Gestidn de Peticiones

Gestién de Problemas

Gestion de Configuracion

Gestién de Cambios

Gestion del Conocimiento

Gestion de Terceros (fabricantes)

Mejora continua de los servicios

© © N @ o s W N

Gestion de Crisis

8 FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio integral requerido, constara de las siguientes fases:

= Fasel: Preparaciony Constitucion del Servicio.
= Fasell: Fase de Transicion.
= Faselll: Prestacién Completa del Servicio.

= FaselV: Traspaso del Servicio.
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Inicio del 60 dias después del Finalizacién o Cese
Contrato inicio del Contrato del Contrato

PREPARACION Y
FASEI CONSTITUCION DEL
SERVICIO

FASE DE
FASEIl A4 n.2.s 1.3.RS
TRANSICION

FASE Il PRESTACION COMPLETA DEL SERVICIO

FASEIV TRASPASO DEL
SERVICIO

8.1 FASE I: Preparaciény Constitucion del Servicio

Elinicio de la ejecucion servicio y de esta fase | dard comienzo con la celebracion de una reunion de kick
off en la que se realizara la presentacion del servicio por parte del adjudicatario y, siendo ejecutada en
paralelo con la Fase Il de Transicion, tendra una duracion maxima de 60 dias.

El objetivo de esta fase es preparar la infraestructura técnica y organizativa necesaria para la prestacion
del servicio.

Durante esta fase, se establecera la conectividad con IFEMA MADRID del equipo de trabajo del
adjudicatario; en este sentido, se establecera una conectividad “site to site” entre el proveedor e IFEMA
MADRID a través de internet. Las personas del proveedor asignadas al servicio accederan siempre a
través de esta comunicacion. Las personas del adjudicatario designadas para acceder a IFEMA MADRID
estaran identificadas con una direccién IP fija, para tener trazabilidad de su actividad en la red. Sélo
estara permitido el acceso a los elementos de IFEMA MADRID objeto de este contrato.

Asimismo, se realizaran reuniones de coordinacion con IFEMA MADRID, se definiran los procedimientos
de documentacion de los trabajos y de gestion del servicio, los de la gestion de peticiones e incidencias,
y todos aquellos que resulten necesarios para que el servicio se pueda comenzar a prestar con la calidad
necesaria de acuerdo con las especificaciones de este pliego.

Para evitar retrasos indeseados, es muy importante que una vez firmado el contrato se inicien ala mayor
brevedad posible todas las gestiones correspondientes para iniciar la ejecucion del servicio. El
adjudicatario sera responsable de los posibles perjuicios que se puedan producir en el arranque del
servicio, derivados del retraso en la puesta en marcha de las comunicaciones, aun cuando ello sea
achacable a otras empresas que tengan que instalar o proporcionar alguno de los elementos necesarios.

El adjudicatario debera poner en marcha todos los medios técnicos y organizativos necesarios para
garantizar la seguridad de la plataforma. Es decir, se estableceran los mecanismos necesarios para que
el acceso alared de IFEMA esté disponible Unicamente para los usuarios autorizados y solamente para
realizar las tareas autorizadas por este contrato.

En estafase el proveedor definira lainfraestructura técnicay organizativa interna necesaria para prestar
el servicio con la calidad requerida.
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De igual modo, el proveedor debe presentar la infraestructura de comunicaciones a utilizar para la
prestacion del servicio, que debera ser validada por IFEMA MADRID antes de la finalizacion de esta fase.

Asimismo, en este momento el proveedor debera presentar la metodologia a utilizar durante la prestacién
del servicio, que debera ser la mas adecuada para los trabajos sobre el Entorno Salesforce y siempre
orientada, en la medida de lo posible, a metodologias agiles considerando validaciones y entregas
periodicas. El objetivo es garantizar la eficiencia y agilidad del seguimiento y ejecucion de los trabajos.
Esta metodologia debera quedar validada por IFEMA MADRID durante esta fase.

8.2 FASE II: Fase de Transicion

El objetivo de esta fase es alcanzar la responsabilidad del servicio en el menor tiempo posible, a través
de la obtencion del conocimiento funcional y técnico del Entorno Salesforce de IFEMA MADRID.

Para la obtencion de este conocimiento, el proveedor tendra que presentar el procedimiento a realizar
para lograr dicho objetivo, teniendo en cuenta que debera contar al menos con los siguientes hitos:

e FASE Il.1: Traspaso de conocimiento y documentacion

Estudiar la documentacion existente para adquirir el conocimiento funcional, técnica, de
parametrizacién del sistema, de las metodologias, técnicas de programacion utilizadas, y
conocer los sistemas pertenecientes al Entorno SALESFORCE de IFEMA MADRID, sus relaciones
y dependencias entre ellos y con los demas sistemas externos.

Adicionalmente, presentar el plan con fechas y tiempos de reuniones con los responsables
informaticos y key-users de las Areas Funcionales, con los responsables del Area de Sistemas de
IFEMA MADRID y con el actual equipo de mantenimiento. Antes de llevarse a cabo el plan de
fechas, éste debe ser consensuado y ratificado por IFEMA MADRID.

En esta sub-fase unicamente se encontraran activos aquellos perfiles que se consideren
indispensables y los méas apropiados para asumir todo el traspaso de conocimiento y organizar
el servicio de acuerdo alo indicado en este pliego de prescripciones técnicas.

Esta sub-fase tendra una duracion estimada maxima de 30 dias.

e FASEIL.2: Shadowing

Periodo de “shadowing” en el que inicialmente el nuevo proveedor observa las actividades diarias
del proveedor saliente con el objetivo de familiarizarse con el sistemay practicas habituales. Al
inicio de esta sub-fase el equipo debera de estar completo (100%).

Esta sub-fase tendra una duracion estimada maxima de 15 dias.

e FASE Il.3: Shadowing inverso

En esta fase se procedera a un “shadowing inverso”, en la que el nuevo proveedor asume la
mayoria de las responsabilidades bajo la supervision y apoyo del proveedor saliente, tratando
siempre de minimizar lainterrupcion en laresolucion de incidencias.

A'la finalizacion de esta fase, el proveedor debera presentar la documentacion correspondiente
(Plan de Transferencia de Conocimiento) donde refleje los pasos seguidos en este proceso de
adquisicion del conocimiento, los recursos implicados, indicando claramente como se
transmitira este conocimiento entre el equipo de trabajo, asi como la documentacion que
soportara este flujo de informacion. Desde la finalizacion de esta fase sera responsabilidad del
proveedor cualquier traspaso interno de conocimiento que fuese necesaria.
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Esta sub-fase tendra una duracion estimada maxima de 15 dias.

Esta fase se realizara en paralelo a la Fase | de "Preparacién y Constitucion del Servicio", y el plazo para
alcanzar lasiguiente Fase lll de "Prestacion Completa del Servicio" en todo su ambito, es decir, realizar de
manera auténoma el objeto de los servicios, no superara en ningun caso el periodo de 45 dias naturales
desde el inicio del contrato.

Todas las tareas correspondientes a esta fase se encuentran incluidas dentro del contrato, quedando
obligado el proveedor a su ejecucion sin que suponga en ningun caso un coste adicional aIFEMA MADRID.

En caso de que el adjudicatario sea el proveedor actual del servicio, se valorarala reduccion de los plazos
de la Fase | de "Preparacion y Constitucion del Servicio"y la Fase Il de "Fase de Transicion".

8.3 FASE Ill: Prestacion Completa del Servicio

Estafasellevaimplicito el alcance principal del servicio, esto es, alcanzar los objetivos indicados a través
de larealizacion de las distintas tareas y trabajos solicitados en tiempo y forma descritas en este pliego,
todo dentro de un marco metodol6gico que garantice un maximo de calidad y eficiencia en este servicio.

Durante este periodo se pondran en marcha los ANS determinados en estas especificaciones técnicas.

Estafase se extiende hasta la finalizacion del periodo contratado, con una duracion minima de 10 meses.

8.4 FASE IV: Traspaso del Servicio

En caso de finalizacion o cese de contrato, el adjudicatario del servicio queda obligado a transferir el
conocimiento funcional y técnico, asi como el concerniente a procedimientos, procesos, fuentes y
documentacion, a la entidad que sea designada por IFEMA MADRID para que, en el menor tiempo y las
mejores condiciones posibles, dicha entidad pueda ofrecer con garantias la continuidad en el servicio.

Es responsabilidad del proveedor saliente y, por lo tanto, forma parte de sus tareas sin ningun coste
adicional para IFEMA MADRID, la organizacién global de todas las sesiones necesarias que tengan como
objetivo este traspaso de conocimiento al proveedor entrante, entendiendo entre otros conceptos esta
organizacién como la definicion de la duracion, contenido, participantes y fechas de celebracion de
dichas sesiones.

Esta fase se realizara en paralelo a la fase anterior, es decir, la transferencia de conocimiento no debe
ser incompatible con la prestacion del servicio necesario para mantener un correcto funcionamiento y
calidad de operatividad del entorno Salesforce de IFEMA MADRID. El proveedor debera realizar el proceso
de reversion, asegurando que se mantienen los servicios durante el traspaso del control de servicios y
debera colaborar activamente con IFEMA MADRID y con el futuro proveedor para facilitar la transicion de
los servicios sin causar perjuicios.

El proveedor entregara, al final del proyecto, toda la documentacion del sistema actualizada con los
desarrollos finalizados hasta dicho instante, que debera ser validada por el personal de IFEMA MADRID.

Esimportante senalar que todas las labores correspondientes a esta fase se encuentran incluidas dentro
del contrato, quedando obligado el proveedor a su ejecucidn sin que suponga en ningun caso un coste
adicional a IFEMA MADRID.

Esta fase tendra una duracion de 60 dias (paralela a la Fase Ill: “Prestacion Completa del Servicio”).
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9 EQUIPO DE TRABAJO

La empresa adjudicataria pondra a disposicién del proyecto un equipo multidisciplinar integrado por
perfiles orientados a la gobernanza y gestion del servicio, perfiles funcionales, y perfiles técnicos que
deberan cubrir todos los ambitos de actuacion y objetivos establecidos en este pliego de prescripciones
técnicas. Dicho equipo de trabajo debera garantizar tener una formacion (organizativa, funcional, y
técnica) adecuada para el objeto de la contratacién.

La empresa que realice el servicio debe contar con un centro de soporte especializado en soporte y
mantenimiento de sistemas Salesforce, dedicado a prestar servicios similares a los que se solicitan para
IFEMA MADRID. Este centro de soporte debera estar ubicado necesariamente en territorio espaiiol.

Adicionalmente al equipo requerido, el adjudicatario deberéa contar con el apoyo del fabricante software
(en este caso Salesforce) para la conversion y entregas de posteriores releases, de modo que exista el
consenso y aprobacion del fabricante en cada una de las soluciones planteadas.

El incumplimiento de cualquiera de las estipulaciones indicadas en los siguientes subapartados
pertenecientes a este apartado: “9. EQUIPO DE TRABAJO", implicaré la penalizacion correspondiente del
indicador de los Acuerdos de Nivel de Servicio “GES03 - ADECUACION DE RECURSOS".

En todo caso, el adjudicatario debera tener la capacidad de asignar recursos con los perfiles adecuados
para solventar cualquier necesidad que pueda presentarse siempre dentro del Entorno Salesforce.

9.1 COMPOSICION DEL EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de especialistas ofrecido debera cubrir conjuntamente todo el entorno tecnolégico de los
sistemas Salesforce de IFEMA MADRID, debiendo reunir la suficiente experiencia y conocimientos en el
mismo como para trabajar de forma auténoma, sin requerir el apoyo de técnicos de IFEMA MADRID mas
alla del tratamiento de las interfaces con otros sistemas. Asi mismo debera ser un equipo estable para
contar con la suficiente calidad en la prestacion del servicio y aprovechar de esta manera la eficiencia del
traspaso de conocimiento realizado. Es requisito indispensable que los integrantes del equipo de
trabajo ofertado tengan al menos 6 meses de antigiiedad en la empresa licitadora, caso contrario, no
sera evaluado dicho integrante propuesto en la oferta presentada (aplicable a las posibles
rotaciones/sustituciones durante la duracion del contrato).

En este sentido, el equipo de trabajo estara constituido, al menos, por los siguientes perfiles:

a. Gestordel Servicio/Jefe de proyecto: El proveedor del servicio designara un responsable estable del
proyecto que ademas de tener la vision global de nuestros sistemas e instalaciones, se encargara de
las labores descritas en el alcance denominado “Gestion y Gobernanza Integral del Servicio”, y los
relacionadas con la coordinacion del servicio. Seréa la persona que velara por la correcta ejecucion de
los trabajos bajo los parametros de calidad establecidos. Estas actividades de coordinacion se
plantean para ser llevadas a cabo por un recurso con suficiente conocimiento y experiencia global en
entornos Salesforce, ademas de los necesarios para la realizacién de las actividades especificas de
gestion. IFEMA MADRID requiere que una dedicacion al servicio del 100% por parte de este perfil.

b. Consultores especializados en los diferentes modulos que componen el entorno Salesforce en IFEMA
MADRID (Sales, Service, Ecommerce, Marketing Cloud, Mulesoft...). Serd necesaria la figura de un
Lider Técnico que provea apoyo transversal y proporcione una figura de referencia a nivel técnico
para el equipo, de cara a disefar los distintos elementos de Salesforce(objetos, layouts, flujos, clases,
integraciones, informes...).

c. Analistas/Desarrolladores especializados en todas las nubes del entorno Salesforce en IFEMA
MADRID (Sales, Service, Ecommerce, Marketing Cloud, Mulesoft...). Respecto a las tareas relativas a
Marketing Cloud, dado que existe un servicio actualmente en IFEMA MADRID para la construccion /
mantenimiento de los journeys, sera necesario que el adjudicatario dé respuesta a las necesidades de
negocio respecto a las tareas de gestion de la herramienta, asi como a las tareas de soporte a dicho
servicio en lo concerniente al modelo de datos de Salesforce (sincronizacién con Data Extensions)
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cuando asi se requiera.

d. Administradores de Sistemas Salesforce, Mulesoft y Marketing Cloud: Las tareas relativas a
Sistemas se llevaran a cabo por un equipo de administradores de sistemas independiente del equipo
funcional para la prestacién del servicio, con sus recursos y planificacién propios e independientes
de la planificacion de actividades de del equipo funcional, si bien las actividades con impacto entre si
de los equipos se coordinaran de acuerdo con IFEMA MADRID. El equipo de sistemas priorizara las
directrices del area de Sistemas y Ciberseguridad de IFEMA MADRID en el caso de conflicto con las
directrices de la coordinacion funcional del servicio.

e. Arquitecto Salesforce: Se encargara del disefo (o redisefio si fuera necesario), en lo concerniente al
ecosistema Salesforce, de la estrategia de integracion con otros sistemas, del modelo de datos, de
soluciones para la optimizacién de procesos de negocio, de soluciones para evitar superar los limites
de laherramienta, etc. El arquitecto asesoraraa IFEMA MADRID sobre estas cuestiones, proponiendo,
explicando y consensuando los cambios a realizar.

Cada uno de estos perfiles debera contar con un responsable estable o titular con un alto conocimiento
del entorno Salesforce de IFEMA MADRID. Los perfiles correspondientes al equipo titular solicitado
deberan tener la cualificacion que figura en el apartado “9.2 Conocimientos del Equipo de Trabajo”.

Con objeto de contrastar dicha cualificacion y a peticion de IFEMA MADRID, la empresa licitadora debera
aportar la documentacion acreditativa de la capacidad técnica de los recursos asignados.

Elequipo titular debe tener unarotacion minima, que asegure la calidad del conocimiento de los sistemas
y aplicativos de IFEMA MADRID. Este aspecto se considera critico para la buena ejecucion del servicio y
se controlara en el ANS correspondiente a la adecuacion de recursos.

La falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del personal titular y sus habilidades, y los
conocimientos reales demostrados en la ejecucion de los trabajos, implicara la sustitucion del mismo'y,
en su caso, la resolucion del contrato.

IFEMA MADRID se reserva el derecho a rechazar en cualquier momento cualquiera de los técnicos que se
encuentren formando parte del equipo de trabajo titular. El adjudicatario se compromete a reponer
adecuadamente los técnicos rechazados en un plazo maximo de quince dias naturales desde la
comunicacién por escrito de IFEMA MADRID, realizando de manera adecuada la transferencia de
conocimiento correspondiente.

Si el cambio en el equipo de trabajo es solicitado por el adjudicatario, y con el fin de conseguir una
adecuada transmision de conocimientos, el adjudicatario debera incorporar el reemplazo adecuado (es
decir, con perfil y experiencia similares) en al menos diez dias naturales antes del cambio, garantizando
la transferencia de conocimiento correspondiente, para que no se vea afectado ni el servicio ni la
inversion realizada por IFEMA MADRID en la fase | de adquisicion del conocimiento del servicio.

En caso de prérroga del contrato, se espera que la calidad del servicio se mantenga al menos en los
mismos niveles.

Entre todos los integrantes, se deberan reunir los conocimientos y experiencia necesarios para la
ejecucion satisfactoria de los trabajos. Asimismo, se considera que el equipo asignado parala prestacion
del servicio contara con la colaboracion de los expertos que corresponda por parte del adjudicatario, para
trabajar los aspectos que lo requieran dentro del alcance del servicio.
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9.2 CONOCIMIENTOS DEL EQUIPO DE TRABAJO
El equipo de trabajo titular debera cubrir las siguientes competencias técnicas:

=  Gestion del servicio

El perfil que desarrolle estas actividades debera tener conocimientos funcionales y técnicos sobre
el entorno Salesforce descrito en el pliego (3.2.1 Entorno Salesforce actual de IFEMA MADRID),
aportando capacidad de analisis y vision estratégica. Debera disponer de experiencia de al menos 5
anos en la realizacion de funciones similares en servicios semejantes de mantenimiento en los
entornos tecnoldgicos y sistemas Salesforce que conforman el Alcance del Servicio de este pliego,
conocer herramientas de planificacion y experiencia en control de calidad y gestién del cambio de
las aplicacionesy sistemas.

Se valorara la experiencia, y conocimientos técnicos y funcionales en los médulos y sistemas del
entorno Salesforce, esto es, que cuente con certificaciones tales como “Administrator”, “Platform
App Builder”, “Sales Cloud Consultant”, “Service Cloud Consultant” o “Experience Cloud Consultant”.

Asimismo, de acuerdo con el apartado “9. EQUIPO DE TRABAJQ", este perfil debera tener suficiente
capacidad dentro de la empresa para asignar cualquier recurso adicional motivado por una
necesidad de IFEMA MADRID de manera aqil.

=  Consultor Salesforce

Los perfiles que conforman esta parte del equipo tendran que demostrar la capacidad para realizar
las tareas correspondientes para cubrir con la calidad requerida el mantenimiento descrito en el
apartado "Evolucion y Mantenimiento del Entorno Salesforce”. Deberan disponer de una experiencia
de al menos 3 anos en los moédulos pertenecientes al entorno Salesforce y Mulesoft y por tanto
conocimientos demostrables tanto en proyectos de implantacién como de mantenimiento en los
modulos implantados en el entorno Salesforce de Ifema.

Se requiere la experiencia en servicios de naturaleza similar, asi como que cuente con
certificaciones tales como "Administrator”, “Platform App Builder”, "Platform Developer”’, “Sales

Cloud Consultant”, “Service Cloud Consultant”, “Experience Cloud Consultant”, “Marketing Cloud
Consultant”, “Mulesoft Developer” o alguna de las correspondientes a un “Architect”.

=  Analista / Desarrollador

Los perfiles de esta parte del equipo tendran que demostrar la capacidad para realizar las tareas
correspondientes para cubrir con la calidad requerida el mantenimiento descrito en el Alcance del
Servicio.

Cada uno de los integrantes de esta parte del equipo deberan contar con al menos 3 anos en alguno
de los médulos del entorno Salesforce de IFEMA MADRID (Sales, Service, Commerce, Portal de
Clientes, Marketing...), cubriendo en conjunto todos ellos. A fin de que quede probada dicha
cobertura en cuanto al conocimiento de las distintas nubes, se requiere que el quipo cuente con
certificaciones tales como “Administrator’, “Platform App Builder’, “Platform Developer”,
“Experience Cloud Consultant”, “Marketing Cloud Administrator”, “Marketing Cloud Developer”,
“Marketing Cloud Email Specialist”, "B2B Commerce for Developers" o "B2B Commerce for
Administrators".

=  Administrador de los sistemas

Los integrantes de esta parte del equipo tendran perfiles que les capaciten para realizar las tareas
correspondientes para cubrir con la calidad requerida el mantenimiento descrito en el apartado
“Evolucién, Soporte y Mantenimiento del Entorno Salesforce”.
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Deberan disponer de los siguientes conocimientos:

- Amplios conocimientos demostrables con experiencia de al menos 3 anos en las tecnologias que
componen el entorno Salesforce de IFEMA (Salesforce, Mulesoft, Marketing Cloud, Commerce,
Communities...) y en las disciplinas propias de los entornos donde tenga que intervenir. Cabe
mencionar, por ejemplo, conocimientos y experiencia en tareas tales como: monitorizacion,
analisis de anomalias, realizacién de puestas en produccion, ajuste de configuraciones, etc.

- Experienciade al menos 3 anos de administracion dentro de las nubes de Salesforce, Mulesoft y
Marketing Cloud.

- Experiencia de al menos 3 anos en la integracion de los sistemas de Salesforce entre siy con
sistemas externos.

- Certificacion o habilitacion de Salesforce, Community, Marketing Cloud y Mulesoft necesaria
para la realizacién de las actividades incluidas en el proyecto que requirieran dichas
certificaciones, tales como instalaciones de sistemas productivos, upgrades, cambios de
version, copias homogéneas, copias heterogéneas, etc. Se requiere que cuente con
certificaciones tales como “Administrator”, “Advanced Administrator”, “Mulesoft Developer”,
“Marketing Cloud Administrator”, “System Architect’, “Integration Architect”, “Data Architect”,
“Development Lifecycle and Deployment Architect” o “Identity and Access Management
Architect”.

= Arquitecto Salesforce

Los recursos con este perfil deberdn demostrar una experiencia de al menos 2 anos como
Arquitecto en proyectos similares y demostrar conocimiento en el diseno de arquitectura, del
modelo de datos y de la estrategia de integracion a través de Mulesoft, por lo que se requiere que
cuente con certificaciones tales como “Technical Architect”, “System Architect”, “Application
Architect”, “Integration Architect”, “Data Architect”, “Development Lifecycle and Deployment
Architect”, “ldentity and Access Management Architect” o “Sharing and Visibility Architect”.

9.3 ADECUACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Con un plazo de 10 dias habiles desde la recepcion de la notificacion de oferta mas ventajosa para la
prestacién del servicio, y siempre antes del comienzo de la Fase I: “Preparacion y Constitucion del
Servicio”, el licitador debera hacer la presentacion del equipo de trabajo propuesto como equipo titular
que llevara a cabo la ejecucion del servicio con el objeto de que IFEMA MADRID pueda contrastar y validar
su adecuacién enrelacion con los servicios solicitados indicados.

Respecto de los técnicos asignados por el licitador para estos perfiles, el licitador debera aportar en
ofertala documentacion acreditativa de las capacitaciones técnicas de estos perfiles con su CV.

Eladjudicatario debera tener en cuenta que debera presentar un equipo titular compuesto por un minimo
de 1componente por cada modulo que compone el Entorno Salesforce en IFEMA MADRID (de acuerdo a
lo indicado en el apartado “3.2 Descripcion entorno Salesforce de IFEMA MADRID", pudiendo agrupar el
conocimiento de mas de un area en un mismo componente del equipo, en los casos que se considere
viable para el servicio.

IFEMA Madrid realizarala comprobacion de la efectiva capacitacion de los recursos humanos propuestos
en la oferta. IFEMA MADRID podra entrevistar a cualquiera de los técnicos designados por el proveedor
para comprobar la veracidad de la informacién aportaday su adecuacion a los perfiles definidos.
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En caso de que el proveedor no aporte los candidatos adecuados en este plazo o si tras la realizacion de
dichas entrevistas se comprueba que el ofertante no ha presentado los candidatos adecuados que
puedan ser validados por IFEMA MADRID conforme a los requerimientos del pliego de bases, IFEMA
MADRID rechazaré la oferta presentada por el licitador propuesto, con la consiguiente incautacién de la
garantia provisional, y en este Ultimo caso, si hubiera sido ya sustituida por la garantia definitiva, se
incautara ésta en el importe equivalente a la garantia provisional.

9.4 CAMBIOS EN LOS MIEMBROS DEL EQUIPO TITULAR DE TRABAJO

Durante la ejecucion del servicio, IFEMA MADRID, debido a comportamientos o resultados deficientes,
requerird el cambio de cualquier de los perfiles designados por el adjudicatario, que debera sustituirlo en
un plazo inferior a quince dias naturales.

En este caso, el proveedor volvera a realizar el proceso de designacion correspondiente, para cubrir la
vacante. El adjudicatario se compromete a presentar el CV en un plazo maximo de siete dias naturales
desde la solicitud del cambio.

Deigual 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.

Encasode sustitucion de losrecursos, latransferencia de conocimiento deberarealizarse de unamanera
adecuada, causando el menorimpacto posible en los trabajos arealizary correrd enteramente por cuenta
del proveedor. Como maximo se establece un periodo de seis dias habiles para el traspaso de informacion
de un perfil a otro sin sobrecoste para IFEMA MADRID.

Los recursos sustituidos deberan cumplir con los requisitos minimos establecidos para su perfil, de
forma que el "Historial Profesional” del equipo propuesto, es vinculante a lo largo de todo el contrato de
manera que, si cambia de recurso, este historial debe ser igual o superior al presentado en oferta, tanto
en certificaciones como en la experiencia laboral en el sistema Salesforce en el que tenia asignada la
cobertura.

Asimismo, el equipo en su conjunto deberad 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 del mismo y, en su caso, la
resolucién 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.

10 CONDICIONES DE EJECUCION DEL SERVICIO

10.1IDIOMA
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.

10.2HORARIQ Y LOCALIZACION

De forma general los servicios se prestaran segun el calendario laboral de IFEMA MADRID y en horario
comprendido entre las 09:00 hy las 19:00 h. Sin embargo, la atencion de incidencias y peticiones criticas
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no se interrumpe al acabar del horario laboral: se prolongara todo el tiempo que sea necesario hasta
alcanzar la solucion.

Las actividades a ejecutar que requieran tanto indisponibilidad de alguno de los sistemas del Entorno
SALESFORCE como impacto directo en el trabajo habitual de los usuarios se podran realizar fuera del
horario laboral de IFEMA MADRID, incluyendo fines de semana. En este tipo de planificaciones y
actividades se tendra en cuenta también el calendario y la actividad ferial de IFEMA MADRID, para
ocasionar el minimo impacto.

Sidurante la ejecucion del contrato IFEMA MADRID o el adjudicatario detectan la necesidad de modificar
el horario de alguno de los servicios, IFEMA MADRIDy el adjudicatario consensuaran de forma conjuntala
modificacion.

Los trabajos seran realizados desde dependencias por cuenta de la empresa adjudicataria y siempre
deberan estar ubicadas necesariamente en territorio espanol.

IFEMA MADRID podra determinar que algunas actividades, especialmente en el campo de la coordinacion
o reuniones de trabajo, se realicen en dependencias que IFEMA MADRID designe, segun las necesidades
e idoneidad de la actividad concreta a hacer.

En caso de realizarse los trabajos en las dependencias de la empresa adjudicataria, el adjudicatario
debera proporcionar los medios necesarios para permitir la conexién remota sequra desde sus
instalaciones a la red de comunicaciones y sistemas corporativos de IFEMA MADRID, contando con una
conexion remota redundante de suficiente ancho de banda pararealizar la prestacion del servicio con las
garantias necesarias. Esto incluird tanto el coste de las lineas de comunicaciones como el equipamiento,
servidoresylicencias necesarias pararealizar una conexion segura segun las pautas marcadas por IFEMA
MADRID.

Estaran incluidos los desplazamientos que sea necesario realizar a las dependencias que se
determinasen para todas aquellas reuniones que sea preciso mantener, asi como a aquellas
localizaciones en las que se puedan desarrollar actividades puntuales para la prestacion adecuada del
servicio.

El adjudicatario debera garantizar que podra asistir a reuniones de trabajo y coordinacion en las
instalaciones de IFEMA MADRID en un plazo maximo de 1 hora desde que se le solicite, en caso de ser
necesario y dentro del horario laboral.

El adjudicatario debera contar con los medios propios, de toda indole, necesarios para llevar a cabo con
éxito los trabajos objeto del contrato.

10.3DOTACIONES DE MEDIOS Y EQUIPAMIENTO

El adjudicatario sera el responsable de la provisién del equipamiento necesario para el desarrollo de las
actividades objeto del contrato (ordenadores sobremesa o portatiles, terminales de telefonia movil,
material de oficina, etc.).

10.4DISPONIBILIDAD DE ESPECIALISTAS SOPORTE PARA EL SERVICIO

La empresa adjudicataria deberd de contar con especialistas soporte en los diferentes
modulos/tecnologias/sistemas mencionados en el presente pliego, como soporte en caso de que fuera
necesario recurrir a ellos, puntualmente, de acuerdo con necesidad que se presente en IFEMA MADRID.
Serequiere que el adjudicatario cuente con al menos un soporte de 201 personas.

Este personal no esta ligado contractualmente a IFEMA MADRID, sino que se desempefnan como soporte
en caso de ser requerido.
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11 CALIDAD

IFEMA MADRID podra establecer los controles de calidad que considere sobre la actividad desarrollada o
como consecuencia de la aplicacién de marcos de referencia de planes especificos que IFEMA MADRID
implante.

La calidad del servicio contratado se controlard fundamentalmente a través de la estabilidad de los
sistemas de produccién, del seguimiento de las planificaciones y objetivos establecidos, de la calidad
técnica, operativay funcional de los trabajos realizados y del seqguimiento del grado de cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio.

12 CONFIDENCIALIDAD, GARANTIA DE LOS TRABAJOS Y TITULARIDAD

12.1 CONFIDENCIALIDAD

PRIMERA. - CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION. -

Tendra la consideracion de informacion confidencial toda la informacion que, cualquiera que fuere su
soportey forma de comunicacion, hubiera sido comunicada por una de las partes ala otray que haya sido
clasificada como de propiedad exclusiva y/o confidencial o que, por su naturaleza y/o las circunstancias
en que se produzca la revelacion, deba de buena fe estimarse como confidencial. También tendra esta
consideracion, el contenido del contrato y todos sus documentos anexos. La informacion confidencial
sera tratada como tal por las partes y no seréa revelada por el receptor sin el consentimiento previo de la
otra parte. En particular, las partes se comprometen a adoptar las medidas necesarias para evitar que
terceros no autorizados puedan acceder a la informacion confidencial y a limitar su acceso a los
empleados autorizados que precisen disponer de ella para la ejecucion del contrato, trasladandoles
idéntica obligacion de confidencialidad.

SEGUNDA. - CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS. -

1.- Exclusivamente para la realizacion del servicio, el adjudicatario podra acceder a ficheros
informatizados con los registros objeto de tratamiento que se cargaran temporalmente en el sistema
informatico del adjudicatario al objeto de poder realizar el servicio. Estos ficheros se mantendran bajo
las mismas medidas de seqguridad que protegen el sistema informatico del adjudicatario que deberan
cumplir la normativa de sequridad vigente recogida en el Real Decreto 994/1999 de 11 de junio por el que
se aprueba el reglamento de Medidas de Sequridad de los Ficheros Automatizados de Datos de Caracter
Personal.

2.- El adjudicatario accedera a los citados ficheros, exclusivamente, en calidad de encargado del
tratamiento de los mismos siendo de aplicacion, en su integridad, el articulo 12 de la Ley 15/1999 de 13 de
diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

3.- Los ficheros entregados son propiedad y responsabilidad de IFEMA MADRID quien manifiesta haber
dado cumplimiento a todas las obligaciones legales que con respecto a los ficheros informatizados que
contengan datos de caracter personal establecen las disposiciones vigentes y en particular la citada Ley
15/1999.

4 .- El adjudicatario se compromete a no revelar ni difundir a terceros los datos a los que pueda tener
acceso enrelaciény/o como consecuencia del cumplimiento y/o desarrollo del citado servicio, los cuales
tendran en todo momento el caracter de privados y confidenciales comprometiéndose a utilizarlos
unicamente conforme a las condiciones pactadas en el presente pliego quedando expresamente
prohibida cualquier comunicacion de los mismos a otras personas.

5.- Llegado el vencimiento del contrato o finalizado cada servicio encomendado, el adjudicatario borrara
totalmente de sus sistemas informaticos estos ficheros sin necesidad de previo requerimiento.
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6.- El adjudicatario conoce y acepta que cualquier otra utilizacion de los citados datos, o cesion de los
mismos a terceros, sean o no filiales 0 empresas participadas por esta, para cualquier fin diferente del
resefado, constituye una vulneracion del presente acuerdo de confidencialidad y de la normativa vigente
de proteccion de datos de caracter personal declinando IFEMA MADRID cualquier responsabilidad al
respecto.

7.- IFEMA MADRID se reserva el derecho a poder efectuar, en cualquier momento, los controles que
estime oportunos para comprobar el cumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo.

8.- En caso de incumplimiento de estas condiciones, el adjudicatario aceptay asume, expresamente, su
plena responsabilidad, ante la Administracién y/o ante terceros, respondiendo de las infracciones
cometidas en relacién con las disposiciones recogidas en la Ley 15/1999 de Proteccion de Datos de
Caracter Personal y disposiciones complementarias, asi como de las sanciones y/o indemnizaciones
debidas a terceros, incluida IFEMA MADRID, por consecuencia de ese incumplimiento.

9.- El adjudicatario respondera, asimismo, de las infracciones en que pueda incurrir su personal y de los
perjuicios derivados de las mismas.

12.2 GARANTIA DE LOS TRABAJOS

Conindependencia de la duracion prevista en el contrato, el proveedor debe garantizar a IFEMA MADRID,
a partir de la aceptacion por parte de ésta de cada uno de los trabajos y actividades realizadas y por un
periodo no inferior a seis meses, el correcto funcionamiento de todos los servicios prestados. Se
compromete a subsanar, sin coste adicional y sin impacto en la prestacion normal del servicio, cualquier
error que pudiera aparecer durante dicho periodo.

12.3 TITULARIDAD

En ningun caso el proveedor podra hacer uso, dar acceso o divulgar la informacién, programas y
materiales a los que haya tenido conocimiento y acceso en virtud del presente contrato, para
cualesquiera asuntos que no estén directamente relacionados con las actividades y tareas descritas en
este documento.

Todos los derechos sobre los estudios, el software desarrollado (documentacién, fuentes y ejecutables)
y materiales relacionados obtenidos al amparo del presente contrato quedan integramente bajo la
propiedad de IFEMA MADRID. Dichos derechos se encuentran incluidos dentro del precio del contrato,
por lo que IFEMA MADRID tendra todos los derechos de explotacion y comercializacion, pudiendo hacer
todas las instalaciones y modificaciones que se requieran.

13 GESTION ECONOMICA DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

A'los efectos de la gestién econdmica del contrato, el importe anual total del contrato se debe distribuir
en los dos componentes del servicio.
= LineaBase.

= Evolutivos.

Cada uno de estos componentes se corresponde con su partida y gestion econdémica independiente, y de
igual manera posee su sistema de evaluacion de la calidad del servicio en base al cumplimiento de sus
“Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) especificos.
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) ACUERDOS NIVEL DE

Gestion de ejecucion directa y periodica

= TAREAS DE GESTION Y COORDINACION = Componente Linea Base. = Indicadores de la Linea
Base.
. = Partida economica fija.
* TAREAS DE EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO - Caloulo a fin de mes.
= Facturacion Mensual.
LINEA BASE — Mantenimiento Preventivo
Gestion a través de herramienta de ITSM
— INCIDENCIAS
(Mantenimiento Corrective)
» Peticrqngs =35 horgs
(Mantenimiento Adaptativa)
L PETICIONES
IE AL = Componente para = |ndicadores del
. Evolutivos. Evolutivo
Peticiones > 35 horas *
EVOLUTIVOS (Mantenimiento Evolutivo) = Partida econémica bajo = Calculo en la finalizacién

. . demanda. del Evolutivo.
Requiere aprobacion expresa para su efecucion

Facturacion por Evolutivo
finalizado

13.1 Linea Base

El Componente Linea Base se corresponde con una partida econémica fija que cubrira todos los costes
necesarios para la prestacion y gestion del servicio.

El modelo de facturacion de este componente sera el de facturacion mensual, siendo el importe final
mensual el resultado de aplicar las penalidades asociadas a los ANSs al importe inicial.

Necesariamente este componente debe dar cobertura durante todo el periodo del servicio contratado y
se entenderan repercutidos todos los costes durante toda la duracion del contrato.

13.1.1  Tareas Incluidas en la Linea Base

Bajo este componente o partida econdmica, ademas de los costes indicados, se deben cubrir todas las
actividades descritas en el apartado “6.2.2 Tareas de Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno
Salesforce” correspondiéndose de manera resumida con:

» Todaslasactividadesincluidas en el apartado “5.2.1Tareas de Gestiony Coordinacion del Servicio”.

= Trabajos relacionados con el Soporte técnico relacionado con el Entorno Salesforce de IFEMA
MADRID.

= Tareas que correspondan al “"Mantenimiento Preventivo”.

= Incidencias notificadas para la correccién de comportamientos erréneos, es decir, mantenimiento
correctivo, en todo caso.

= Peticiones requeridas dentro del &mbito del Entorno Salesforce cuando el esfuerzo total estimado
para su ejecucion en el andlisis de impacto no supere las 35 horas (mantenimiento adaptativo).

= Aquellastareasrequeridas dentro de las fases: “Fase II: Fase de Transiciéon”, y “Fase |V: Traspaso del
Servicio”.

A continuacién, se refleja a nivel informativo el volumen de los tickets registrados en el sistema ITSM de
IFEMA MADRID, correspondientes a Incidencias y Peticiones, en los periodos 2022, 2023 y el periodo
Enero-Septiembre de 2024:
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TICKETS POR NUBE POR TIPOLOGIA
e} SALESFORCE  COMMUNITY ~ MULESOFT =~ MARKETING COMMERCE TOTAL Incidencia Peticion
2022 258 73 107 15 34 487
2023 789 223 328 45 104 1489
2024 * 561 181 203 28 67 1040 831 209

*Enero-Septiembre 2024

Consideraciones a tener en cuenta para interpretar las volumetrias de la tabla anterior:

o Estostickets han requerido un esfuerzo no superior a 35h. En lo que respecta a peticiones, algunas
de ellas han sido de resolucion casi inmediata (lo que se conoce como peticiones operativas)y otras
han requerido un esfuerzo superior, pero en ningun caso, mayor de 3bh.

e Elnumero de tickets relativos a Marketing sufre un claro descenso en el tiempo debido a que, en la
actualidad, el proveedor encargado del mantenimiento de Marketing Cloud no es el mismo que llevo
a cabo la implantacion (aunque, como se ha descrito anteriormente, éste debe dar respuesta a las
necesidades de negocio respecto a las tareas de gestion de la herramienta y en lo concerniente al
modelo de datos de Salesforce para el disefio de Data Extensions).

e La actividad ferial de IFEMA MADRID tiene impacto directo en el numero de incidencias: las ferias
profesionales de mayor entidad provocan un importante incremento de ese indicador desde los dias
previos a su celebracion. Por consiguiente, debe tenerse en cuenta este hecho de cara a ofrecer un
adecuado soporte a incidencias, principalmente critico para Call Center y Mostradores. Los
trimestres mas afectados, en base al calendario de eventos actual, son el primeroy el ultimo del afo.

13.2 Evolutivos

El Componente para Evolutivos se corresponde con una partida econdémica bajo demanda cuyo objetivo
es el de proveer de un mecanismo que permita tratar aquellas necesidades puntuales de IFEMA MADRID
que puedan ir surgiendo durante el periodo establecido. Es por lo tanto un componente de consumo a
demanda.

Toda tarea que realizar, imputable a este componente, requerira evaluacién econémica en funcion de las
tarifas propuestas, aprobacion por IFEMA MADRID, planificacién y realizacion. Estas tareas deberan
ajustarse al compromiso de evaluacién econdmica realizada, es decir, el proveedor debe realizar y
finalizar el trabajo con la calidad requerida respetando siempre la evaluacién econémica realizada.

El modelo de facturacion de este componente sera el de facturacion por hitos, siendo el importe final el
resultado de aplicar las penalidades asociadas a los ANSs al importe de la evaluacién econémica
aprobada inicialmente. Los hitos facturables propuestos, asi como el porcentaje de cada uno de ellos
respecto al importe total del evolutivo, se describen a continuacion:
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Hito 1 Validacion de!esfuerzo descrito en Andlisis de Impacto entregado DTl 5%
para el evolutivo.
. Validacion del desarrollo (y del plan de pruebas) en sesién de UATs Product o
Hito 2 - 50%
en entorno pre-productivo. Owner
Hito 3 | Validacion de la solucion desplegada en el entorno de Produccion. gvrvc:%li(:t 20%
. Validacién de la documentacion general (funcional y técnica) Product o
Hito 4 ) : 15%
actualizada respecto al evolutivo. Owner

13.2.1 Tareas Incluidas en el Componente para Evolutivos

Bajo este componente o partida econdémica, se deben cubrir todas las actividades descritas en el
apartado “Alcance de las Tareas: Evolutivos” correspondiéndose de manera resumida con:

= Peticiones requeridas dentro del &mbito del Entorno Salesforce cuando el esfuerzo total estimado

para su ejecucion en el andlisis de impacto supere las 35 horas (mantenimiento evolutivo).

Es importante indicar que la dedicacion empleada al analisis para la obtencién del tiempo que va a

requerir la resolucion final de una peticion se considera una tarea incluida en la“Linea Base”.

La ejecucidn de estos trabajos requiere una aprobacién expresa de IFEMA MADRID.

13.2.2 Jornadas Estimadas en el Componente para Evolutivos

A continuacién, se indica una estimacion horas para la ejecucion de evolutivos. El ofertante debera
cuantificar su propuesta economica para este componente para evolutivos en funcién del numero de
horas, teniendo en cuenta que el precio unitario ofertado aplicara a todos los perfiles en la realizacion de

trabajos de este componente “bajo demanda”.

CONCEPTO

HORAS ESTIMADAS
(1ANO)

Estimacion de horas(todos los perfiles)

2.056,17

14 ACUERDOS DE NIVEL DE LOS SERVICIOS

14.1 INTRODUCCION

En este apartado se presenta el sistema de evaluacion de la calidad del servicio que el adjudicatario

debe cumplir.

Conelcumplimiento de las prestaciones reguladas por los ANS se pretende que el adjudicatario garantice

una calidad minima en la prestacion de los servicios.
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La empresa adjudicataria debera garantizar la prestacién y cumplimiento adecuados de los servicios
solicitados dentro del ambito del presente pliego. No obstante, hay ciertas prestaciones que se regularan
por el sistema de “Acuerdo de Nivel de Servicio” (ANS).

El sistema de evaluacion tiene como objetivo asegurar un nivel de calidad de la prestacién de servicios
basado en los acuerdos de nivel de servicio (ANS) minimos imprescindibles, que el adjudicatario debe
cumplir en la ejecucion de los servicios a prestar.

Los acuerdos de nivel de servicio se van a materializar en una serie de “Indicadores de nivel de servicio
(INS)'y unos “valores objetivos”(V0O) que deben cumplir y que van a permitir evaluar los distintos ambitos
de servicios prestados por la empresa adjudicataria.

El incumplimiento de los acuerdos definidos sera penalizable cuando no se alcance el umbral/es de
“valores objetivos” (V0) establecido/s para cada uno de los de “Indicadores de nivel de servicio (INSY'. La
fijacién de las penalidades atendera a un modelo basado en la criticidad del incumplimiento y conllevara
una penalidad econémica.

El adjudicatario debera proponer los mecanismos necesarios para el tratamiento de desviaciones,
garantizando que estas se corrigen en los informes del mes siguiente.

Sera en la fase inicial de la prestacion del servicio en la que se deberan definir y poner en marcha los
indicadores que inicialmente constituiran las medidas de calidad del servicio.

El conjunto de indicadores puestos en marcha inicialmente podra ser revisado durante el periodo de
prestacién del servicio como consecuencia de la evolucién del servicio o de las necesidades de IFEMA
MADRID. En este sentido y en pro de aplicar la mejora continua al servicio prestado, se acordara una
revision anual de los ANS a aplicar, asi como los objetivos y penalizaciones, teniendo la oportunidad de
realizar ajuste, quitar ANS o incorporar nuevos ANS. Dicha revision sera acordada en un comité con
capacidad pararatificar las decisiones tomada en este ambito.

Se podran entonces acordar modificaciones en el sistema de ANS que deberan respetar las siguientes
condiciones:

=  Sedebencumplir siempre los minimos establecidos en este apartado.

= Sedebenrecoger las mejoras propuestas en la oferta del adjudicatario.

= Losnuevosindicadores o las modificaciones deberan contar con el acuerdo de ambas partes.

En caso de discrepancia entre lo dispuesto en el presente ANS y en la oferta presentada o cualesquiera
documentos aportados por el adjudicatario en el marco de la presente contratacién, siempre prevalecera
lo dispuesto en el presente ANS, salvo aceptacion en contrario, de forma expresay por escrito, por parte
de IFEMA MADRID.

14.2 CONDICIONES DE APLICACION DE LOS ANS

Los factores principales que inspiran este modelo tienen como objetivo ultimo la garantia de la calidad
de los servicios prestados, el incentivo a la mejora continua del adjudicatario en la provision de los
mismos y la consecuente mejora en la satisfaccién tanto de los usuarios como de la Direccion de
Tecnologias de la Informacion (DTI) de IFEMA MADRID.

Por este motivo, los INS (Indicadores) y VO (Valor Objetivo) definidos van a tener caracter de minimos. El
adjudicatario podra ampliar los indicadores INS y los valores objetivos VO a establecer de comun acuerdo
con IFEMA MADRID, siempre respetando los minimos.
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En relacién con los Acuerdos de Nivel de Servicio, el adjudicatario se obliga a:

= Enviar de forma mensual un informe detallado de los indicadores obtenidos.

= Es obligacion del adjudicatario del servicio la recogida, tratamiento y documentacion de los
mismos.

= La medicion y valoracién de los indicadores comenzara desde el momento de la entrada en
produccion del servicio. Es obligacion del adjudicatario del servicio la recogida, tratamiento y
documentacion de los mismos.

= Recogery calcular fielmente, de acuerdo con las definiciones establecidas, todos los indicadores y
sus valores mes a mes. Aunque los datos obtenidos deberan ser validados por IFEMA MADRID, la
recogida erronea de los indicadores y sus valoraciones sera sancionada econémicamente, segun lo
indicado en el apartado de Calculo incorrecto de ANS.

= Eladjudicatario esresponsable de comunicar a IFEMA MADRID cualquier anomalia que pueda existir
en los datos utilizados para el calculo, o en los propios céalculos, en un periodo maximo de 15 dias
naturales tras la emision de cada informe.

= El adjudicatario debera mejorar los resultados de los indicadores mes a mes y ano a ano. Debera
prestar especial atencién a aquellos indicadores cuyo incumplimiento se repita o bien a aquellas
situaciones que provoquen una bajada de la calidad del servicio.

= Dentro del ambito de las prestaciones que se regulen por el sistema de ANS, sera responsable del
cumplimiento de todos los VO establecidos, con independencia de los recursos materiales o
humanos que para ello tenga que incorporar en cada momento.

= Elincumplimiento continuo del nivel de calidad establecido en el servicio en funciéon de los niveles
exigidos en el pliego de bases y los ofertados expresamente por el adjudicatario sera motivo
suficiente parala extincion del contrato de forma unilateral por parte de IFEMA MADRID.

Se considera incumplimiento continuo del nivel de calidad la reincidencia no justificada de los ANS,

en 3 meses consecutivos o0 en 7 meses alternos, cuando se supere el 50% del Peso resultado de la

suma de los indicadores incumplidos en Linea Base o en Evolutivos. Esto es:

- Siparalos ANS de Linea Base, cuyo peso maximo de penalizacion es del 25%, la penalizacién a
aplicar supera el 12,5%, el mes en revisidon sera considerado como parte del incumplimiento
continuo.

- Siparalos ANS de Evolutivos, cuyo peso maximo de penalizacion es del 14%, la penalizacion a
aplicar supera el 7%, el mes en revisién serd considerado como parte del incumplimiento
continuo.

14.3MODELO DE CALCULO DE LOS ANS
En este apartado se describe el modelo de calculo de los ANS.

El sistema de ANS evaluara no solo las distintas prestaciones del servicio, sino que concedera un papel
destacado alas no conformidades.

Se producira una No Conformidad en toda aquella situacion en la que IFEMA MADRID no esté satisfecha
con la actuacion realizada por el adjudicatario en el grado de cumplimiento de aspectos formales del
servicio como, por ejemplo, una valoracién en tiempo y coste no ajustada a la realidad, un analisis de
impacto no satisfactorio, una documentacion no adecuada, un requisito no cubierto, una clausula del
pliego no cumplida, unaresolucién no satisfactoria de una tarea, de un proyecto, o de alguna de sus fases
o0 entregables, una transferencia de conocimiento no adecuada, un recurso no adecuado, etc.

IFEMA MADRID indicara el motivo y la posible subsanacién de la No Conformidad. El adjudicatario esta
obligado a registrar las no conformidades, recogiendo toda esta informacion mas la que considere
oportuna y dispondra de un plazo de tiempo fijado en cada caso para proceder a su subsanacién. Si
transcurrido el plazo de tiempo establecido no se ha subsanado, o bien, si el adjudicatario desestima su
subsanacion, contabilizard como una No Conformidad no resuelta que aplicard en el periodo que
corresponday en periodos sucesivos hasta su subsanacion.
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El nivel de cumplimiento de aspectos como:

=  No conformidades: Numero de incumplimientos y desacuerdos.

= Calidad: Evaluacién de la calidad de los trabajos y las entregas realizadas por el adjudicatario.

= Tiempos de resoluciéon: Cumplimiento de los tiempos de resoluciéon indicados en funcion de los
niveles de urgencia y periodos de actividad de IFEMA MADRID acordados en la prestacion de los
servicios.

= Disponibilidad: compromisos de disponibilidad del gestor del servicio/jefe de proyecto y del equipo
del servicio, de herramientas, sistemas y comunicaciones necesarios para la prestacién de los
servicios.

Un indicador se cumple cuando se ha cumplido la condicion del indicador. Por ejemplo, el indicador
“INFORME SEGUIMIENTO MENSUAL" se cumple en un mes si se ha entregado el informe de seguimiento
mensual del mes anterior dentro del plazo indicado: X dias o antes.

14.4INDICADORES DEL SERVICIO

Dentro de este servicio se diferencian dos grupos de indicadores.

14.4.1 Indicadores del Componente Linea Base

El periodo de célculo de estos indicadores sera mensual y por tanto se aplicara en la facturacion del mes.
Afectan en conjunto a todos los servicios prestados por la empresa adjudicataria correspondientes al
componente “Linea Base”.

La siguiente tabla contiene la lista de acuerdos de nivel de servicio en forma de indicadores a aplicarala
empresa adjudicataria en su prestacion de servicios. Los indicadores minimos establecidos, agrupados
por los componentesy las prestaciones a medir son:

o GESTION DEL SERVICIO: Incluye las prestaciones relacionadas con la propia gestion del servicio, a
realizar por el adjudicatario alo largo de la vigencia del contrato, y no conformidades.

o GESTION DE LA CALIDAD: Incluye la evaluacién de la calidad, los niveles de peticiones erréneas y
errores en las entregas.

o GESTION GENERAL DE LAS INCIDENCIAS Y PETICIONES (<35 horas): Se consideran aspectos de
soporte relacionados con las tareas y peticiones en funcién de su criticidad: tiempos de resolucion
y documentacion.

o DISPONIBILIDAD DE LOS EQUIPOS, HERRAMIENTAS. Se incluyen los tiempos de disponibilidad del
servicio, comunicacionesy los sistemas.
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cob.

INDICADOR (INS)

GESTION DEL SERVICIO

DEFINICION DE ANS - LINEA BASE

DEFINICION

VALOR OBJETIVO

MiNIMO (VO)

PERIODO
MEDICION

Sedebe entregar dentro de los (x) primeros dias del mes siguiente los
siguientes informes:
- Informe seguimiento mensual: Informe general de sequimiento del
GESO1 |ENTREGA DE INFORMES servicio, de caracter mensual. <10 dias naturales SI/NO 1,00% MENSUAL
- Informe de sistemas: Informe especifico de sistemas, resultados de
las check list, monitorizaciones, etc.
- Informe mensual de ANS: Valoracion mensual delos ANS.
REALIZACION DE ACTAS DE Py taj T | 1t lazo. tabl | pl
GES02 CIOI CTAS orce’n a]e’d_eac as del mes ent reg_a'das enp az<.)’ Seestablece el plazo 290% SI/NO 0,50% MENSUAL
REUNIONES enb dias habiles desde la celebracion de la reunion.
. . Numero de No
GES07 |NOCONFORMIDAD No Conformidades no resueltas al final del mes. <1 2,00% MENSUAL
Conformes
GESTION DEL EQUIPO DE TRABAJO
Se cumple cuando los recursos asignados enlaresoluciénde
A incidencias, o en el andlisis, disefio y valoracionde peticiones es
GES03 |ADECUACION DE RECURSO0S ) . 100% SI/NO 2,00% MENSUAL
adecuado entiempo y forma, asi como cuando se cumplenlo
estipulado enel apartado "Equipo de Trabajo" del pliego.
SUSTITUCION DE RECURSOS ] ) - )
Tiempo transcurrido desde que IFEMA MADRID solicita el cambio de un .
eSO |(IEEHE) SRERILODE recurso hasta que el adjudicatario incorporaal equipo al sustituto SIHCIESEEES SlY/iD B IANSUEYL
SUSTITUCIBN . ! . :
SUSTITUCION DE RECURSOS Tiempo transcurrido desde que el adjudicatario informa sobre el
GESO05 |(ADJUDICATARIO)-PERIODODE [cambio deunrecurso y presentaal sustituto hasta que el recurso >10 dias naturales SI/NO 0,50% MENSUAL
SUSTITUCION sustituido finaliza su participacion enel equipo.
= Tiempo transcurrido desde que se solicita el cambio de unrecurso (a
SUSTITUCION DE RECURSOS - . X - R .
GES06 n instancias de IFEMA MADRID o del adjudicatario) hasta que el <7 dias naturales SI/NO 0,50% MENSUAL
PRESENTACION DE SUSTITUTO o . y
adjudicatario presentaun CV del sustituto.
A Tiempo transcurrido desde que se solicita el cambio de unrecurso (a
GES07 SUSTITUCION DE RECURSOS - instancias de IFEMA MADRID o del adjudicatario) hast: | sellev <6 dias habil SI/NO 0,50% MENSUAL
TRASPASO DE CONOCIMIENTO : CIEICEIEIZENDEREREESEEER | SlEsliEE o
cabo la transferencia de conocimiento al sustituto.
A Numero de cambios enlos recursos dedicados al servicio, ainstancias
ROTACION DE PERSONAL NO Lo . . . PR
GESO08 del adjudicatario, que no hayansido planificados y justificados ante <1 SI/NO 0,50% | TRIMESTRAL
PLANIFICADA
IFEMA MADRID.
GESTION DE LA CALIDAD
Nede despliegues en produccion en el mes enlos que se detecten <2 desplieques en Desplieques en
CALO1 |ERRORES EN PRODUCION incidencias enla realizacion de las comprobaciones o en la utilizacion _rodUCSiéngcon error producciéncon 2,00% MENSUAL
delafuncionalidad desplegada. p errora partirde 2
N2 de elementos técnicos desplegados que, a criterio de IFEMA
MADRID, supongan una deuda técnica(no cumplimiento de las buenas N2 de elementos
CALO2 (DEUDA TECNICA practicas delaarquitectura orientada a eventos, desarrollos que <1 D 1,00% MENSUAL
provoquensuperar limites de Salesforce, consultas mal construidas,
etc.)
N GENERAL DE LAS INCIDENCIAS Y PETICIONES (<35 horas)
e . Neincidencias no
INCO1 (TIEMPORESOLUCION: CRITICAS <8horas . 2,00% MENSUAL
resultas entiempo
Neincidencias no
INCO2 |TIEMPORESOLUCION: ALTAS <3diaslaborables resultas entiempo [ 2,00% MENSUAL
Tiempo desdelacomunicaciénde la peticion hasta su resolucion apartirde2
satisfactoriasinincluirlos periodos de tiempo enlos estados no Neincidencias no
INCO3 |TIEMPORESOLUCION: MEDIAS imputables al proveedor del servicio. <10 dias laborables resultas entiempo [ 2,00% MENSUAL
apartirde2
Neincidencias no
INCO4 |TIEMPORESOLUCION: BAJAS <20 diaslaborables resultas entiempo [ 2,00% MENSUAL
apartirde3
Porcentaje de incidencias y peticiones no resueltas cuya fecha de
INCOS NIVEL DE INCIDENFIASY peticion s<?a m'eayf)rde 6 meses con rgspecto.al total n? resueltés. Se <20% SI/NO 2,00% MENSUAL
PETICIONES DEMASDE6MESES |debe medirel Ultimo dia del mesy s6lo considerar las incidencias y
peticiones enestados imputables al proveedor del servicio.
REAPERTURA DE TICKETS POR Ndmero detllcykets. reabiertos porel peticionario pordlsconf?rmldad
INCO5 enlaresolucion, siempre que la causa de lareapertura no esté <5 SI/NO 0,50% MENSUAL
DISCONFORMIDAD o )
justificada porel proveedory validada por IFEMA MADRID.
. Documentaciénde la peticién o incidencia ya sea porla creacionde <10 dias naturales
DOCUMENTACION DELAS N A q a
INCO6 nuevos documentos o suactualizacion conforme ala calidad requerida |después de supuesta SI/NO 0,50% MENSUAL
INCIDENCIAS Y PETICIONES .
porIFEMAMADRID. enproduccion.
DISPONIBILIDAD DE LOS EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
DISPONIBILIDAD DE Disponibilidad de las herramientas y equipos que el proveedor utilice
DISO1 |HERRAMIENTASYEQUIPOSDEL (paralaprestaciondel servicio que seandel ambito desu 299 % SI/NO 1,00% MENSUAL
PROVEEDOR responsabilidad
DISO02 DISPONIBILIDAD DE LAS Disponibilidad de las comunicaciones del proveedor conlas >99% SI/NO 100% MENSUAL
COMUNICACIONES instalaciones de IFEMA MADRID T T
Tiempo méaximo deindisponibilidad de cualquiera de los sistemas que
DISO3 [DISPONIBILIDAD DE LOS SISTEMAS [comprenden el Entorno Salesforce(Mulesoft, Marketing Cloud, 299 % SI/NO 1,00% MENSUAL
Community, Commerce) en Produccion, UAT o Desarrollo.
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14.4.2 Indicadores del Componente Evolutivos

Setratadelosindicadores que afectan de maneraindependiente alos servicios prestados porlaempresa
adjudicataria correspondientes al componente “Evolutivos”’, esto es, aquellas peticiones solicitadas por
IFEMA MADRID cuyo esfuerzo supere las 35 horas.

Estos indicadores se calculan a la finalizacion de cada evolutivo aprobado y corresponden con la
siguiente tabla.

DEFINICION DE ANS - EVOLUTIVOS

VALOR OBJETIVO PERIODO

coD. INDICADOR (INS) CODIGO TIPO

MINIMO (VO) MEDICION
GESTION DE LOS EVOLUTIVOS

Debe realizarse dentro delos(x)dias laborables
PRO1 (VALORACION DEL EVOLUTIVO siguientes a la fecha de la peticion realizada <=10dias SI/NO [ 200% MENSUAL
por IFEMAMADRID

Debe realizarse dentro delos(x)dias laborables
PRO2 (PLANIFICACION DEL EVOLUTIVO siguientes a la fecha de aprobacion de la <=bdias SI/NO [ 200% MENSUAL
valoracion por IFEMA MADRID.

Numero maximo de no conformidades relativas a

los casos de prueba(ya sean faltantes, <3porplande
incompletos o erroneos)entregados enel plande |pruebas
pruebas al Product Owner para su validacion.

PRO3 (CALIDADDEL PLAN DE PRUEBAS SI/NO [ 200% MENSUAL

Debe realizarse dentro delos(x) dias laborables
PRO4 |PUESTA EN PRODUCCION DEL EVOLUTIVO |siguientes ala fecha de finalizaciony aceptacionde |< 4 dias SI/NO 2,00% MENSUAL
las pruebas por IFEMA MADRID.

. Debe realizarse dentro delos(x)dias laborables ;
PRO5 |DOCUMENTACION DEL EVOLUTIVO . ., |<=10dias SI/NO 2,00% MENSUAL
siguientes a la fecha de puesta en produccion.

Ladesviacionglobal del proyecto no puede
PRO6 |DESVIACION GLOBAL DEL EVOLUTIVO sobrepasar(x) % de dias desde lafechade puesta [<=15% SI/NO 2,00% MENSUAL
enproduccion planificada inicialmente.

Numero deincidencias maximo en producciondel
PRO7 |ERRORES EN PRODUCION aplicativo durante los 30 dias naturales después  |<2 SI/NO 2,00% MENSUAL
de supuestaenproduccion.

14.5PENALIDADES

14.5.1  Porincumplimiento de los ANS

Elincumplimiento de los acuerdos sera penalizable. La naturaleza de las penalidades por incumplimiento
de los acuerdos sera de caracter economico. Se persigue con esta medida que el servicio se preste
adecuadamente y con la calidad exigida durante todo el periodo de contratacion.

La suma de los porcentajes de las penalidades asociadas a los Acuerdos de Nivel de Servicio
incumplidos se aplicara como porcentaje a descontar del modelo de facturacion correspondiente:
facturacion mensual de la “Linea Base”, facturacion del “Evolutivo” comprometido, facturacion del
“Hito"” acordado, etc.

14.5.2 Porrecurrencia

Puesto que el objetivo de este planteamiento es ir mejorando mes a mes el servicio, aquellos indicadores
cuyo incumplimiento se repita mas de tres meses sin causa justificada y aceptada por IFEMA MADRID,
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aumentaran su criticidad y, por lo tanto, su peso y penalidad, hasta que se cumplan o hasta que vuelvan a
pasar otros tres meses, en cuyo caso vuelve a aumentar la criticidad, peso y penalidad.

Es decir, unindicador No Critico incumplido durante mas de tres meses (penalidad 0,5 %), al cuarto mes
y siguientes sera Critico (penalidad 1%)y al séptimo mes en adelante sera Muy Critico (penalidad 3%).

Elincumplimiento de unindicador puede dar lugar a que indicadores asociados también se incumplan.

14.5.3 Porcalculoincorrecto de los ANS

El célculo incorrecto de los ANS y sus indicadores sera motivo para aplicar una penalidad de hasta un

20% de la facturacion de la “Linea Base” del mes en el que se produce o de la facturacion del “Evolutivo”
afectado, adicionalmente a otras penalidades que pudieran corresponder.

15 DOCUMENTACION TECNICA A ENTREGAR EN EL SOBRE NUMERO 2

Se debera aportar la documentacion técnica que se requiere en este apartado, para la valoracion de su
oferta técnica.

La documentacion técnica aportada por el ofertante tendra el objetivo de concretar su propuesta parael
servicio solicitado. Debe explicar como pretende acometer el servicio que requiere IFEMA MADRID
explicando cada parte del mismo. Esta documentacion sera descriptiva, exacta, pertinente, breve y
concisa, abarcando los elementos de la solucion ofertada por el licitador.

Seran descartados aquellos licitadores que técnicamente no presenten un servicio bajo los estandares y
requerimientos exigidos en el presente pliego. Igualmente, IFEMA MADRID descartard aquellas
propuestas gque no incluyan informacion sobre los aspectos que se citan. Debera seguir estrictamente
el guion indicado a continuacion.

15.1 CRITERIOS DE ADMISIBILIDAD. CONTENIDO OBLIGATORIO QUE DEBEN INCLUIR LAS OFERTAS NO
SUJETO A VALORACION

Se debera aportar la documentacion técnica que se requiere en este apartado, para la validacion de su
oferta técnica. En caso de no incluir algin apartado/contenido la oferta sera excluida.

La documentacion que debe presentar el ofertante en este sobre tendra el objetivo concretar su
propuesta para el servicio solicitado. Es decir, debe explicar como pretende acometer el servicio que
requiere IFEMA MADRID explicando cada parte del mismo. Se tendra en cuenta la claridad expositiva, la
concrecion y adecuacion efectiva a los servicios solicitados.

Documento expositivo de la propuesta, de extensién maxima no superior a 10 paginas sin incluir la
portada ni el indice, con tipo de letra de tamafo entre 10 y 12 (excepto titulos).

El ofertante debera tener en cuenta que la documentacion presentada en este apartado que exceda
del numero limite de paginas indicado, debiendo cumplir, ademas, con el tipo de fuente, tamaio de
fuente, interlineado y margenes, no sera revisada en la parte que resulte excedida y debera contener
estrictamente los apartados indicados. En caso de no incluir algun apartado/contenido la oferta sera
excluida.

Pagina 65 de 68



IFEMA
MADRID

PLAN DE GARANTIA DE CALIDAD

Las medidas y actividades dispuestas por el proveedor para asegurar la calidad de los trabajos y
productos, entregables, sequridad y confidencialidad, asi como aquellas otras que se prevé aplicar para
vigilar y garantizar el adecuado cumplimiento del contrato, valorando el uso de metodologia y
herramientas estandares de calidad. Todo ello encaminado a una prestacion agil, fiable y eficaz del
servicio.

e Medidas para asegurar la calidad de los trabajos
e Medidas paravigilary garantizar el cumplimiento del contrato

e Usode herramientas de soporte

15.2 CRITERIOS NO EVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA MEDIANTE LA APLICACION DE FORMULAS

Se debera aportar la documentacion técnica que se requiere en este apartado, para la validacion de su
oferta técnica.

La documentacion que debe presentar el ofertante en este sobre (Documento expositivo de la
propuesta + Historial Profesional + Ficha de Perfil Gestor del Servicio/Jefe de Proyecto +
Certificaciones) tendra el objetivo concretar su propuesta para el servicio solicitado. Es decir, debe
explicar como pretende acometer el servicio que requiere IFEMA MADRID explicando cada parte del
mismo. Se tendra en cuenta la claridad expositiva, la concrecion y adecuacion efectiva a los servicios
solicitados.

- Documento expositivo de la propuesta (total de criterios), con extensién méaxima de 15 paginas (sin
incluir portada e indice). con tipo de letra de tamafio entre 10 y 12 (NO incluir titulos/certificaciones).

- Ficha de Perfil Gestor del Servicio/Jefe de Proyecto. No incluir en el documento expositivo de
propuesta.

- Historiales Profesionales y Certificaciones. No incluir en el documento expositivo de propuesta.

El ofertante debera tener en cuenta que la documentacion presentada en este apartado que exceda
del nimero limite de paginas indicado, debiendo cumplir, ademas, con el tamaio de fuente, no sera
valorada en la parte que resulte excedida y debera contener estrictamente la informacion solicitada en
los siguientes criterios. Debera seguir estrictamente el guion indicado a continuacion:

CRITERIO 1: PLAN DE GESTION DEL SERVICIO

a. Plan de adquisicion del conocimiento. Planteamiento del plan de adquisicion del conocimiento de
cara a la asuncion del servicio, indicando las fases que lo componen, su duracién y los perfiles a
considerar en cada una de ellas.

Se valorara:

e Elnivelde detalle, la eficaciay mitigacion de riesgos de las acciones propuestas para garantizar
la disponibilidad del servicio en tiempo y forma, la idoneidad de la distribucion temporal de las
acciones propuestas dentro del plan que garanticen su correcta ejecuciony asegure la correcta
adquisicion de conocimientoy el arranque del servicio.
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b. Gestiony seguimiento del servicio. Planteamiento de gestion propuesto para la ejecucion y control
delservicioindicando entregables, herramientas, metodologia enla prestacion del servicio, y modelo
de gestion de la demanda.

Se valorara:

Detalle de los procedimientos que se plantean para la consecucion de los tipos tareas indicadas
en el apartado "5. Modelo de Gestion para la Evolucion, Soporte y Mantenimiento del Entorno
Salesforce" del Pliego de Prescripciones Técnicas para la garantia del cumplimiento de las
mismas.

c. Modelo derelacion. Responsabilidades e interlocucion con IFEMA MADRID.

Se valorara:

El detalle con el que se presente el modelo de relacion, en base a la eficiencia del modelo de
comunicacién que se plantee.

CRITERIO 2: PLANTEAMIENTO DEL EQUIPO DE TRABAJO

a. Composicion, estructura y perfiles del equipo. Detalle del equipo que va a proveer el servicio (con
un minimo de 6 meses de antigliedad en la empresa licitadora). Imprescindible indicar el grado de
cobertura teniendo en cuenta todos los sistemas que conforman el entorno Salesforce: Salesforce,
Mulesoft, Community, Marketing Cloud, eCommerce, etc. Se podran aportar nuevos perfiles, si se
considera necesario.

Se valorara:

Propuesta en la que el equipo va a cubrir los sistemas del entorno Salesforce de IFEMA MADRID
indicados en el PPT teniendo en cuenta el grado de cobertura que se indique en la misma y
certificaciones correspondientes.

Flexibilidad en el dimensionamiento del equipo conforme a la variabilidad de la carga de trabajo
de acuerdo con las necesidades de IFEMA MADRID.

Solidez de la propuesta, cantidad de recursos ofertados, en referencia a la realizacion,
sequimientoy garantia de la calidad de la ejecucion, en fechay forma, de las tareas indicadas en
el PPT, apartado “5. MODELO DE GESTION PARA LA EVOLUCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO
DEL ENTORNO SALESFORCE”

b. Historial Profesional (sin datos personales) de los perfiles del servicio propuesto. El historial debe
tener la siguiente estructura: Perfil, formacion, y experiencia en proyectos relevantes.

Se valorara:

La experiencia de los perfiles en los sistemas/maodulos del entorno Salesforce responsabilidad
de su cobertura.
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e Detalle delas funciones llevadas a cabo por cada perfil y su adecuacion al servicio.

c. Gestor del servicio/Jefe de proyecto. Experiencia, y conocimientos técnicos y funcionales del
Gestorde servicio/Jefe de proyecto enlos modulos y sistemas del entorno Salesforce perteneciente
a IFEMA MADRID.

Posicionamiento del Gestor del servicio/Jefe de proyecto dentro del organigrama de la empresa y
respecto al equipo con el objetivo de conocer la capacidad para solventar las necesidades del servicio
que puedan presentarse de una manera agil (apartado “9 Equipo de Trabajo”).

Se valorara:

e Laexperienciay conocimiento del Gestor de servicio/Jefe de proyecto en proyectos similares
al objetivo del servicio demandado y su adecuacion para el mismo.

e Capacidad del Gestor de servicio/Jefe de proyecto de acuerdo con su posicion dentro del marco
de su empresa para aportar soluciones en cuanto a recursos personales y técnicos de manera
agil.

d. Planteamiento de cobertura a nuevas necesidades. Descripcion del procedimiento para dar
respuesta a una nueva necesidad o peticion especifica fuera del conocimiento o dimension del
equipo titular.

Se valorara:

e Lacapacidad de la estructura organizativa propuesta y la aportacion de un procedimiento para
adaptarse a las nuevas necesidades de IFEMA MADRID fuera del conocimiento o dimension del
equipo titular.

15.2.1 HISTORIAL PROFESIONAL

a. Formacién académica:

e Formacién profesional en las tecnologias/moédulos/sistemas requeridos en el presente pliego,
con indicacién de las certificaciones.

e Otras formaciones.

b. Experiencia profesional(en orden descendente por afio):

e Empresay periodo de permanencia.
e Categoria profesional.
e Tecnologias/Moédulos/Sistemas utilizados.

e Descripcion del trabajo desempenado y proyectos.
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16 PERSONAS DE CONTACTO.

Les recordamos que, para cualquier consulta o aclaraciéon de caracter administrativo, técnico o
economico sobre este expediente, deben proceder conforme a lo previsto en los apartados 5.-
CONSULTASy 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 licitacidn electrénica de IFEMA MADRID, existe un area de soporte y consulta
alicitadores 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 telefonico con el encargado de la gestidn del expediente perteneciente a la Direccion de
Comprasy Logistica de IFEMA MADRID, que se cita a continuacion, se limitara a cuestiones meramente
informativas no vinculantes sobre el propio proceso de licitacion:

Técnico de Compras - 676.132.048.
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