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1. OBJETO DEL CONTRATO

Es objeto del presente pliego de contratacion los servicios de atencién al cliente multicanal
(Contact Center), que permitira la recepcion de contactos por mdltiples canales y su resolucion
de manera centralizada, garantizando unos niveles de servicio adecuados en linea con los
ofrecidos actualmente por las OETSs, dentro del ambito del Proyecto CRM con el objetivo de
externalizar los servicios de informacion turistica de TURESPANA.

2. ANTECEDENTES

TURESPANA es el organismo dependiente de la Secretaria General de Turismo, responsable
de la promocién del turismo espafiol en el exterior, cuyas funciones son la planificacién, el
desarrollo y la ejecucion de actuaciones para la promocion del turismo espafiol en los
mercados internacionales, el apoyo a la comercializacion de los productos turisticos espafioles
en el exterior, y la colaboracion con las comunidades autbnomas, los entes locales y el sector
privado en programas de promocion y comercializacién de sus productos en el exterior.

Para ello, cuenta con los Servicios Centrales y una potente red de 31 oficinas distribuidas en 24
paises, denominadas Oficinas Espafiolas de Turismo (OETS), que ejecutan los planes de
promocion turistica espafiola, proveen orientacion acerca de los diferentes destinos y productos
turisticos en Espafia, y facilitan material impreso para ilustrar las caracteristicas de los
potenciales puntos de destino. A su vez, actian como fuentes de informacion fundamentales
en la provision de datos especificos de los mercados de origen en sus ambitos de
competencia.

Estas Oficinas de Turismo en el Exterior atienden mas de 500.000 consultas al afio, la mayoria
de ellas por teléfono, y facilitan en un 80% de los casos informacion impresa seleccionada
entre los 12 millones de folletos informativos publicados anualmente por TURESPANA en 18
idiomas.

En paralelo con la red de Oficinas, TURESPANA tiene operativo el portal spain.info y sus
versiones mercado, que a finales del afio 2008 alcanzaran los 19 portales. Estas herramientas
contienen amplia informacion sobre destinos turisticos en las diversas regiones y zonas de
Espafia, incluyendo mapas, fotografias, videos, servicios disponibles, actividades a realizar,
etc. Ademas, se facilita el acceso directo a centrales de reservas hoteleras, permitiendo asi
realizar reservas y comprar una vez seleccionado el destino turistico.

Asimismo, la nueva politica de turismo definida por el Gobierno a través del Plan de Objetivos
de TURESPANA para la Promocion Exterior del Turismo destaca las nuevas herramientas
basadas en tecnologias de la informaciéon y el marketing online, como uno de los ejes de
actuacion fundamentales para la consecucion de los objetivos de consolidacién y mejora de la
posicién alcanzada por los productos y destinos turisticos espafioles. En este marco se puesto
en marcha un proyecto de mejora de la gestion de clientes particulares y profesionales de
TURESPANA (CRM)

Dentro del proyecto CRM, se ha determinado la externalizacion de los servicios de atencién a
turistas mediante la implantacion de un Contact Center, que permitira la recepcion de contactos
por multiples canales y su resoluciéon de manera centralizada, garantizando unos niveles de
servicio adecuados en linea con los ofrecidos actualmente por las OETs

A través del nuevo servicio se quiere impulsar la consecucion de los siguientes objetivos:

< Facilitar el acceso al turista independiente a los productos y servicios turisticos del destino
Espaina
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< Difundir a través de los diferentes canales de comunicacion una “imagen de marca” del
destino Espafia

e Contribuir a un mayor conocimiento de los distintos mercados y clientes, definiendo y
explotando estrategias de gestién de la relacion con el cliente

« Mantener o mejorar la calidad del servicio prestado actualmente, ofreciendo un nivel de
servicio homogéneo en el conjunto de TURESPANA, en lo que se refiere a calidad y
alcance del servicio prestado

« Optimizar las actividades realizadas por las Oficinas Espafiolas de Turismo

« Realizar un piloto en dos de las oficinas mas representativas que sirva como periodo de
ajuste del servicio y punto de referencia para la posterior expansion a la red de OETs de
TURESPARNA.

3. DURACION DE LA ACTUACION

La vigencia del contrato asociado a esta convocatoria de concurso publico se inicia en la fecha
de formalizacién del mismo, y finaliza el 31 de diciembre de 2009, pudiendo ser prorrogado ,
una 0 mas veces, por periodos maximos de dos afios, por acuerdo expreso de las partes.

4. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS A DESARROLLAR

4.1 Servicio de atencion al cliente

4.1.1 Caracteristicas generales del servicio

El objetivo principal del servicio es asumir las actividades de atencion al publico (clientes
particulares) que se vienen realizando desde las OETs. Dichas actividades consisten
fundamentalmente en la atencién en un primer nivel de solicitudes de informacién turistica
sobre Espafia y reclamaciones realizadas por turistas extranjeros que se dirigen a las OETs
como primer punto de contacto con nuestro pais en los mercados origen.

Los contactos pueden ser recibidos por diversos canales: teléfono, email, fax, carta y
presencial en la oficina; todas ellas seran atendidas y resueltas por el canal seleccionado por el
cliente, tratando de fomentar en todo caso el uso de medios online. El Contact Center se hara
cargo Unicamente de los contactos telefénicos y por correo electrénico, mientras que el resto
seran atendidos por las OETSs. Las llamadas telefénicas deberan ser atendidas en el momento
que se produzcan mientras que para los correos electrénicos se marca un limite para la
resolucién de 24h desde su recepcion. Se estima una duracién media de entre 4 y 5 minutos
para las llamadas telefénicas.

La gestién de envios fisicos de material promocional correra a cargo de una empresa externa,
limitandose la responsabilidad del Contact Center en este campo al registro de las consultas y
la seleccion de materiales para su posterior distribucion desde el proveedor de servicios
logisticos, en base a las preferencias del cliente

La gestion de envios de material promocional en formato digital se llevara a cabo desde el
Contact Center apoyandose en el uso de las herramientas de gestion documental y de clientes
de TURESPANA/SEGITTUR

Plazo de atencio6n al Duracion media del

A cargo de la atencion

contacto contacto
Teléfono Contact Center Inmediato 4 - 5 minutos
Email Contact Center 24 horas
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Fax OETs
Carta OETS
Presencial OETs

La plataforma utilizada para la gestién de clientes y consultas sera proporcionada por
SEGITTUR y sera Microsoft Dynamics CRM 3.0 6 4.0, segun establezca SEGITTUR en cada
momento. Los agentes deberan registrar los datos del turista que realice la solicitud que a tal
efecto establezca SEGITTUR Yy los relativos a la consulta. Los procesos de resolucion seran
especificos para cada tipo de consulta:

e Solicitudes de informacién turistica: consultas de informacién sobre Espafia como
destino turistico en las que el agente debera utilizar las herramientas de gestion del
conocimiento proporcionadas por el CRM para resolver la consulta y comunicar la
respuesta al turista por el canal de su preferencia (tratando de fomentar los canales online)
0, en su caso escalar la misma a la OET correspondiente

« Presentacion de reclamaciones:

0 Telefonicas: informar al cliente del registro de la consulta en el sistema y solicitarle
que se dirija por email al Contact Center o por correo a la OET correspondiente con el
fin de que quede constancia de la reclamacion

0 Recibidas por email: redirigir a la instancia correspondiente en funcién del tipo de
reclamacion presentada (pendiente de definir tipologia de reclamaciones y proceso de
redireccion)

e Comentarios/Sugerencias: informar al cliente del registro en el sistema de su comentario
0 sugerencia

SEGITTUR aportara a la empresa adjudicataria diversos materiales de soporte
(procedimientos, argumentarios, etc.) en los que se recogeran las diferentes casuisticas en
detalle.

Ademas de la atencion de consultas y reclamaciones, el Contact Center podra eventualmente
realizar acciones outbound (campafias de Marketing, encuestas de satisfaccion, etc.). Aunque
no se contemplan para la fase piloto tendran que ser valoradas en la oferta econémica.

4.1.2 Atributos del servicio

* Volumen de actividad previsto (para volimenes del resto de oficinas ver Anexo 9.1:
Analisis de actividad)

Idioma Teléfono E-mail Total
Inglés 20.000 20.500 40.500
Francés 18.000 5.000 23.000

Datos de trafico estimados
* Horario e idiomas de servicio

En la fase piloto, se atenderan Unicamente contactos en inglés y francés, siendo el horario de
servicio de lunes a viernes de 9:00 a 17:00 (hora espafiola) ininterrumpidamente. En fases
posteriores el Contact Center ampliard su cobertura a otras oficinas en Europa y América. El
horario de atencién al publico seguira siendo de 9:00 a 17:00 para las OETs europeas mientras
que para las americanas se ampliard de 16:00 a 0:00 (hora espafiola).

Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A.

CSppNA,



SEGITTUR

turismo e innovacién

Q)

Pais Idiomas Horario Fase de despliegue
Inglaterra Inglés
Francia Francés LY Piloto
y 9:00 — 17:00
Irlanda Inglés
Alemania Aleman
Italia Italiano L-V Fase posterior
Suiza Francés/Aleman/Italiano 9:00 —17:00
Austria Aleman

(*)Hora espafiola

No se descarta la ampliacion del servicio a otros paises e idiomas en fases posteriores, aunque
estan fuera del alcance de la presenta solicitud de ofertas.

* Escalados

El servicio a prestar serd exclusivamente de primer nivel por lo que las consultas que no
puedan ser resueltas en un primer contacto seran escaladas al segundo nivel que sera externo
al Contact Center y por tanto fuera del alcance de este pliego. Ese segundo nivel sera asumido
por el personal especializado de las OETs que se encargaran de la resolucién de las consultas
complejas.

4.1.3 Plan de implantacion (plazos)

El comienzo del funcionamiento del servicio se estima para el segundo trimestre de 2008. La
fase piloto tendra una duracién estimada de 4 meses y, a su conclusién, se entrara en la fase
de despliegue o roll-out que finalizara en diciembre de 2009.

A continuacién se detalla la fecha de lanzamiento del servicio para las diferentes oficinas:

0 Desarrollo y puesta en marcha del contact center:: Plazo maximo de dos meses a
contar desde la fecha de formalizacion del contrato asociado a esta convocatoria de concurso
publico..

O Servicios de atencién al cliente:

. Fase Piloto (OETs de Reino Unido, Francia e Irlanda): Cuatro meses desde la puesta
en marcha
. Fase Primera (OETs fase piloto mas Alemania, Austria, Suiza e Italia): A partir del

quinto mes desde la puesta en marcha del servicio hasta diciembre de 2009 ambos inclusive.
0 Mantenimiento de infraestructuras tecnolégicas, fisicas y de comunicaciones, y coste
de telefonia: Desde la puesta en marcha del servicio hasta diciembre de 2009 inclusive.

Idioma de los servicios de atencion al cliente:

Inglés y francés: Desde la puesta en marcha del servicio hasta diciembre de 2009.
Aleman e ltaliano: A partir del quinto mes desde la puesta en marcha del servicio hasta
diciembre de 2009 ambos inclusive.

oo e

. Horarios servicio:
0 Lunes a viernes de 9:00 a 17:00 horas (hora espafiola), desde mayo de 2008 hasta
diciembre de 2009 ambos inclusive.

4.1.4 Politica de gestion de los datos de clientes
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La empresa adjudicataria debera cumplir los requisitos de confidencialidad que exige los
articulos 5, 6 y 7 de la Ley Orgéanica 15/1999 de 13 de diciembre de proteccién de datos de
caracter personal para el registro en el CRM de los datos de clientes recogidos durante los
contactos telefénicos en el Contact Center. Para ello debera realizar una serie de acciones con
el objetivo de asegurar la legalidad del registro de los datos y su posterior explotacion:

* Locucion electronica al comienzo de la llamada informando al cliente de que se van a
registrar y almacenar los datos proporcionados durante el contacto e informar asimismo de
la voluntariedad de los mismos

« En el caso de solicitar cualquier dato identificativo al cliente, los agentes deberan leer un
texto solicitando el consentimiento explicito del cliente para utilizar sus datos en campafias
posteriores.

La empresa adjudicataria debera grabar todas las conversaciones mantenidas en el Contact

Center facilitando a SEGITTUR dichas grabaciones en soporte magnético con periodicidad

mensual.

4.2 Infraestructuras fisicas y tecnolégicas

4.2.1 Funcionalidades tecnoldgicas (ACD, IVR, CTI)

La infraestructura tecnolégica del Contact Center debera poseer funcionalidades de distribucion
automatica de llamadas (ACD) y sistema de respuesta interactiva de voz (IVR). La empresa
adjudicataria debera incluir en su oferta una descripcién detallada de la plataforma tecnoldgica
propuesta asi como el coste derivado de su parametrizacion y licencias de uso para cada
puesto de trabajo.

El servicio del Contact Center se integrara en el CRM mediante un interfaz (CTI). Dicha
integracion sera realizada por los implantadores tecnolégicos de la herramienta CRM si bien la
empresa adjudicataria debera facilitar, coadyuvar y coordinar los trabajos de integracion y
proporcionard a los implantadores el soporte necesario para la programacién del interfaz con la
centralita que vaya a ser utilizada en el servicio. La empresa adjudicataria debera proporcionar
asimismo el conector CTI para Microsoft Dynamics 3.0 6 4.0, segun establezca SEGITTUR,
junto con las licencias necesarias.

Todas las llamadas entrantes seran atendidas por el sistema IVR. En caso de que el cliente
llame fuera del horario de servicio, el sistema le informara del horario en que puede realizar la
llamada.

El ACD se encargara de distribuir de forma automatica las llamadas al primer agente disponible
para la atenciéon en el idioma requerido por el cliente. La identificacién de dicho idioma se hara
de la siguiente manera:

< ldentificacién del pais de procedencia : la centralita debera poder identificar el pais de
procedencia de la llamada y por tanto el idioma de atencion en el caso de que solo haya
una lengua oficial
e Eleccién a través de sistema IVR : para el caso de paises con mas de un idioma oficial o
llamadas de origen desconocido, el sistema IVR ofrecera al cliente la posibilidad de elegir
el idioma en que quiere ser atendido. Dicha eleccion se realizara mediante deteccion de
marcacién por tonos
0 Llamada de pais con mas de un idioma oficial : el cliente tiene la opcién de elegir
entre los idiomas oficiales del pais de origen.
o Llamada de origen desconocido : el cliente tiene la opcion de elegir entre todos los
idiomas de atencién disponible en el Contact Center
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« Redireccion del agente : en el caso de un cliente que llame desde un pais con lengua
oficial diferente a la suya, el agente asignado debera redireccionar la llamada a otro agente
que preste el servicio en el idioma requerido

Idiomas oficiales en

pais origen Sistema de enrutamiento

Llamada

o 1 idioma oficial ACD
Pais origen

llamada conocido

IVR (idiomas oficiales en el

Mas de un idioma oficial . )
pais de origen)

Pais origen Desconocido IVR (idiomas disponibles en
llamada desconocido el Contact Center)

En caso de no haber ningun agente disponible en el idioma seleccionado por el cliente, una
locucion electronica informara al cliente de la situacién y le rogara que espere a ser atendido.

Adicionalmente, podran definirse procesos especificos vinculados a campafias de Marketing o
a la oferta de nuevos servicios.

4.2.2 Ubicacion geografica y descripcion de infraestructuras

El adjudicatario se deberd comprometer a prestar el servicio en una Unica ubicacién geogréfica
que serd la especificada en la oferta presentada. La prestacion del servicio sera realizada en
instalaciones en Espafia del adjudicatario por lo que este debera aportar las infraestructuras
necesarias (espacios comunes, puestos de trabajo, etc.) asi como el mantenimiento asociado.
Asimismo, se debera garantizar la delimitacion fisica (habitacion separada/mamparas, etc.) del
espacio que ocupen los operadores para garantizar la separacion respecto a operadores de
otros servicios.

Los puestos de trabajo deberan contar, como minimo, con los siguientes elementos:

e Mobiliario necesario

e Ordenador PC con Windows 2000, XP o versiones mas recientes

*  Microsoft Office

*  Microsoft CRM Dynamics 3.0 6 4.0, bien en version cliente hard o cliente Web (en ambos
casos aportados por SEGITTUR)

e Equipo de comunicaciones (auriculares, etc.)

Asi mismo, el adjudicatario debera poner a disposicion de SEGITTUR, un puesto de trabajo en
la ubicacion geografica donde se preste el servicio, con acceso a las herramientas de control
de la plataforma, con objeto de supervisar la correcta prestacion del servicio.

4.3 Gestion de la estructura de telecomunicaciones

4.3.1 Transmision de datos

Puesto que el servicio sera prestado en instalaciones del adjudicatario y el servidor CRM se
encuentra en el Centro de Proceso de Datos (CPD) de SEGITTUR, serd necesario implantar
una estructura de comunicaciones que proporcione un caudal de datos garantizado para
asegurar el correcto funcionamiento del registro de los datos de consultas y el acceso a la base
de conocimiento empleada en su resolucion.
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Por ello se requiere un enlace punto a punto entre las instalaciones del adjudicatario y el CPD
donde se encuentre el servidor CRM. Dicho enlace sera gestionado en ambos extremos por el
adjudicatario y contara con los siguientes requerimientos minimos:

« Capacidad del enlace: 1Mb (susceptible de ampliacion si el servicio lo requiere)
* Redundancia de lineas
¢ Redundancia de routers

4.3.2 Gestion de las comunicaciones telefénicas

La empresa adjudicataria del servicio debera proporcionar el servicio de acceso telefénico
desde los mercados origen al Contact Center. Para ello, en cada mercado origen debera
habilitar un nimero de ambito nacional (red inteligente) con enrutamiento internacional que
podra ser realizado a través de la Red Telefénica Conmutada (RTC) o a través de un sistema
de VolIP. El adjudicatario sera asimismo responsable de la puesta en marcha, mantenimiento y
garantia de buen funcionamiento del servicio.

Las modalidades de acceso a valorar son:

« Llamada nacional : el turista se hace cargo del coste de una llamada nacional comun en el
mercado origen

« Llamada de coste compartido : el turista se hace cargo de la llamada nacional asi como
de parte del coste del enrutamiento internacional (equivalente a un 901 espariol)

Dado que existe la posibilidad de adoptar configuraciones diferentes en cada mercado, sera
necesario evaluar ambas posibilidades para cada uno de los paises en los que el Contact
Center preste servicio en esta fase o posteriores (ver anexo 9.1: “Analisis de actividad”).

Adicionalmente, sera necesario asegurar el mantenimiento del servicio ofrecido en las OETs
como soporte durante las fases de lanzamiento para las distintas oficinas. Para ello se
establecera un modelo que permita la programacion del enrutamiento de las llamadas o emails
del Contact Center hacia las OETSs bajo diferentes criterios (saturaciones, horarios, etc.)

4.4 Niveles de servicio y penalizaciones

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad definidos SEGITTUR
establecera un modelo de control y seguimiento de los niveles de servicio ofrecidos por parte
de la empresa adjudicataria. Cuando el contratista, por causas imputables al mismo, hubiese
incurrido en el incumplimiento de alguno de los pardmetros de control definidos, SEGITTUR
podra optar por la resolucion del contrato o por la imposicion de penalizaciones, de acuerdo al
siguiente modelo.

ELEMENTO DE CONTROL PENALIZACION

1. Agilidad para la gestion de consultas. En caso de incumplimiento continuado,
SEGITTUR podra optar por la resolucién

- Teléfono (célculo mensual): del contrato, sin perjuicio de la posible
% de llamadas perdidas o no atendidas (<5%). aplicacion de penalizaciones econémicas.

‘()/;’sg;z)”amadas atendidas en menos de 20 seg. | g jncumplimiento continuado se producira
' cuando existan incumplimientos durante
- Email/Web: mas de dos periodos (meses)

Tiempo méaximo para la resolucién desde su | CONSECULIVOS.
recepcion: 24 h.

Se entenderd por demora imputable al adjudicatario, el
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incumplimiento de los indicadores definidos (Teléfono) y la
resolucién de consultas en un plazo superior al estipulado
(Email), siempre que el volumen de consultas no supere en
mas de un 20% las estimaciones recogidas en este pliego.
En el caso de superarse esta cifra, se consideraran como
imputables al adjudicatario todos los retrasos e
incumplimientos que se produzcan en un plazo de 4
semanas desde la deteccién de los niveles superiores de
actividad.

Para consultas recibidas fuera de los horarios de
funcionamiento del servicio, se considerara la hora de inicio
de prestacion del servicio para el computo de plazo de
resolucion.

2. Otros indicadores de seguimiento.

Para cada uno de los indicadores recogidos en
el anexo “9.3: Indicadores de seguimiento” se
establecera unos rangos de valoracion
Excelente-Correcto-Deficiente.

En caso de incumplimiento continuado,
SEGITTUR podra optar por la resolucién
del contrato, sin perjuicio de la posible
aplicacion de penalizaciones econémicas.

Se entenderd como incumplimiento
continuado la obtencién de una valoracion
de Deficiente en dos o mas de estos
indicadores, durante mas de dos periodos
(meses) consecutivos.

3. Gestion de recursos humanos.

Demora en la incorporacién de los recursos o la
insuficiencia en el numero de efectivos
necesarios para la prestacion del servicio, de
acuerdo a la planificacion de recursos que se
proponga en esta oferta.

Aplicacion de los planes de formacién vy
coaching definido.

En caso de incumplimiento, SEGITTUR
podra optar por la resolucién del contrato,
sin perjuicio de la posible aplicacion de
penalizaciones econémicas.

4. Modelo de coordinacién y seguimiento

Barreras, dificultades para el acceso a
informacidbn o  incumplimiento de los
compromisos adquiridos (procesos, contenidos y
plazos) y que se recogen en el capitulo “6
Control y seguimiento del servicio”.

En caso de incumplimiento, SEGITTUR
podra optar por la resolucién del contrato,
sin perjuicio de la posible aplicacion de
penalizaciones econémicas.

5. Planificacion

Demora en el cumplimiento de los plazos
recogidos en el plan de proyecto, que se
revisara con una frecuencia mensual.

En caso de incumplimiento continuado,
SEGITTUR podra optar por la resolucién
del contrato, sin perjuicio de la posible
aplicacion de penalizaciones econémicas.
Se entendera como incumplimiento
continuado la existencia de retrasos
superiores al mes en alguna de las
actividades definidas.

6. Caida del servicio

Interrupcion del servicio por motivos técnicos

En caso de incumplimiento, SEGITTUR
podra optar por la resolucién del contrato,
sin perjuicio de la posible aplicacién de
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(redes de comunicaciones, sistemas de | penalizaciones econdmicas.
soporte,..).
Se entendera como incumplimiento la
caida del servicio por un periodo superior
a 6 horas.

Los licitadores deberan detallar en su oferta las penalizaciones econdmicas estructuradas
conforme al cuadro anterior, y que podran alcanzar un importe maximo igual al valor de la
facturacion del periodo (mes) en que se produzcan los incumplimientos.

La aplicacion y pago de estas penalizaciones no excluyen la indemnizacion por dafios y
perjuicios imputables al contratista a que hubiere lugar como consecuencia del desarrollo del
servicio.

5. CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

El nuevo servicio se basa en un concepto de mantenimiento de los niveles de calidad ofrecidos
en la actualidad por parte de los servicios de informacion turistica de la red de OETs. Es por
ello que se requiera implantar un modelo integral de control y seguimiento que cumpla con un
doble fin:

e Andlisis de actividad: realizar un seguimiento exhaustivo y detectar desviaciones sobre
las previsiones de actividad del servicio, para evitar con la necesaria anticipacion cualquier
riesgo de saturacién y posibilitar una adecuada planificacién y dimensionamiento de fases
posteriores.

e Control de calidad: asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad definidos.

Para ello, se requiere la puesta en marcha de un modelo de control y seguimiento con
actividades y procesos establecidos a tres niveles:

1. Coordinacion y seguimiento de la planificacion: con el fin de realizar un control del
cumplimiento de la planificacion y evaluar la evolucion de los indicadores de
seguimiento, se establecera un modelo de reuniones periddicas a las que asistan los
responsables del servicio por parte de la empresa adjudicataria y de SEGITTUR.

2. Supervisién operativa y control de calidad: participacion activa en el seguimiento y
evaluacion de la actividad del servicio. Para ello sera necesario contar con una
ubicacion fisica (puesto de trabajo) a disposicion de SEGITTUR en las instalaciones de
la empresa adjudicataria, desde la que se pueda tener un control efectivo de la
operativa del servicio. Adicionalmente, el adjudicatario debera garantizar el acceso de
SEGITTUR a sus equipos e instalaciones para la realizaciéon periodica de controles de
calidad en la plataforma y en remoto, a través de escuchas de las conversaciones,
supervision del cumplimiento de los procedimientos de resolucién de consultas y
encuestas a usuarios del servicio sobre la atencién recibida y la calidad de la
informacién proporcionada.

3. Acceso a informes: la empresa adjudicataria sera responsable de facilitar a
SEGITTUR la informacién necesaria para realizar el seguimiento del servicio. Para ello,
se requerira la existencia de los siguientes procedimientos de control:

— Estadisticas de actividad del servicio. La empresa adjudicataria debera habilitar
un acceso online para la consulta de los parametros basicos de actividad del
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servicio, de acuerdo a un modelo de evaluacién que se defina y que permita
realizar un valoracion desde diferentes perspectivas: tipologia de consultas,
canales de acceso y resolucidn, pais origen e idioma, horarios, agentes,...

Periodicidad: acceso online (datos de actividad de dia anterior e histéricos).

— Informes de seguimiento. La empresa adjudicataria se responsabilizara de la
elaboracién de una serie de informes en los que se recojan los datos clave
sobre la actividad, el seguimiento de la planificacién y otros elementos que se
consideren relevantes para garantizar un adecuado control del servicio. Dichos
informes deberan contar con un nivel de informacién adecuado y proveer una
vision desde las diferentes perspectivas: tipologia de consultas, canales de
acceso y resolucion, origen e idioma, horarios, agentes,...

Periodicidad: quincenal (durante la fase piloto) y mensual (en fases
posteriores).

— Cuadro de mando. La empresa adjudicataria se responsabilizara del disefio, la
elaboracién y distribucion periodica de un cuadro de mando con indicadores
clave de evolucion del servicio.

Periodicidad: mensual.

Dicho cuadro de mando se elaborard a partir de una serie de indicadores de
seguimiento normalizados y auditables desde cualquier esquema o normativa
de calidad europea. A tal efecto se han adaptado los indicadores de medida de
la norma CRC de Centros de Relacién con Clientes que se exponen en el
anexo 9.3: “Indicadores de seguimiento”. En dicho anexo, se recogen los
objetivos de cumplimiento de dichos indicadores para la fase piloto.

La empresa adjudicataria debera incluir en su oferta una propuesta detallada de procesos de
control que puede ofrecer a SEGITTUR, asi como de la estructura y contenidos de cada uno de
los elementos de soporte definidos (planificacién, control de calidad, informes de
seguimiento,..).

6. OTRAS OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
6.1 Calidad

Sin perjuicio de los certificados de seguro de calidad que deben presentar los licitadores,
conforme establece el Pliego de Bases, el contratista se compromete a cumplir las normas de
calidad vigentes en SEGITTUR para proyectos de caracteristicas similares al que nos ocupa.
Dentro de estas normas, cabe destacar los trabajos relacionados con el seguimiento periédico
del proyecto a las que se hace referencia en el capitulo 5.

6.2 Documentacion de los trabajos

Como parte de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a generar para
cada producto obtenido toda la documentacién que recoja la Metodologia y especificaciones
gue establezca SEGITTUR. Dicha documentacién se realizara de acuerdo a la normativa
especifica marcada por SEGITTUR en cada caso.
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Durante la ejecucion de los trabajos objeto de esta contratacién, el adjudicatario se
compromete a facilitar a las personas designadas por SEGITTUR toda la informacién y
documentacién que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento técnico de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que
puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

Asimismo, deberan incluir en su oferta la designacion de la persona o personas que, sin
perjuicio de la responsabilidad propia de la empresa, estaran autorizadas para las relaciones
con SEGITTUR a efectos del uso correcto del material y de la informacion a manejar. Se
adjuntara una descripcion de su perfil profesional, y sélo podran ser sustituidas con la
conformidad del Director Técnico.

6.3 Formacion

Seré por cuenta y responsabilidad de la empresa adjudicataria la formacioén y realizacion de los
cursos que se consideren necesarios y convenientes para la correcta prestacién del servicio
objeto del presente concurso por su personal. La empresa debera acreditar que cualquier
nueva incorporacion al equipo del Contact Center asi como el personal de apoyo asignado
cuentan con la formacion y experiencia requeridas para cada perfil profesional segin se
definen en el anexo 9.2: Descripcion de perfiles profesionales. Esta acreditacion sera formal y
requerira la correspondiente aceptacion por parte de SEGITTUR.

Toda la formacién para la adaptacién al puesto especifico del Contact Center que puedan
requerir las nuevas incorporaciones al servicio asi como el personal de apoyo correran por
cuenta del adjudicatario que debera acreditar formalmente que el nuevo personal a incorporar
ha superado el periodo de formacién especifico y que es apto para incorporarse al servicio.

La formacién necesaria para el personal del Contact Center estara dividida en 4 ejes
fundamentales:

« Aspectos de negocio (posicién, funciones y objetivos de Turespafia, sector turistico en
general, Espafia como destino turistico, productos turisticos ofrecidos en Espafia, etc.)

e Uso de la herramienta CRM

« Procesos de atencion al cliente de SEGITTUR (argumentarios, etc.)

e Atencion telefonica y uso de herramientas de ofimatica

En los tres primeros casos, SEGITTUR proporcionara todo el material de formacién a la
empresa adjudicataria mientras esta debera encargarse del material relativo al dltimo punto.

Durante la fase del piloto SEGITTUR realizara la formacion en aspectos de negocio, uso de la
herramienta CRM y procesos propios de atencion al cliente tanto a los agentes y supervisores
que se incorporen inicialmente al Contact Center como a los encargados de formar a las
futuras incorporaciones. Dichos formadores se encargaran en lo sucesivo de todas las tareas
de formacion del personal del Contact Center.

El adjudicatario se obliga asimismo a la gestién de la comunicaciéon al equipo del Contact
Center de novedades en cuanto a los aspectos de negocio, procesos de atencion al cliente o
adicién de nuevas funcionalidades al servicio.
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7. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS PRESENTADAS
7.1 Propuesta técnica

* Resumen Ejecutivo

« En este resumen se reflejardn los puntos mas representativos de la oferta presentada.
Su tamafio no excederd los 10 folios.

« Datos Generales

< Memoria de presentacion del proyecto, incluyendo referencias a la realizaciéon de
trabajos similares y comparacién con los mismos.

* Modelo operativo

« Ubicacion geografica para el Contact Center y descripcion de las instalaciones donde
se realizaria el servicio

« Dimensionamiento de la estructura de control y supervision (coordinadores,
supervisores, etc.)

« Dimensionamiento en recursos para cubrir el servicio durante los meses pico y valle
para el horario y volimenes planteados.

« Plan de contingencia para aumentos puntuales o sostenidos del volumen de contactos
sobre estimaciones actuales

« Gestion RRHH

» Proceso y plazos de seleccion inicial de los recursos a asignar al proyecto.
» Proceso de seleccion a seguir para las nuevas incorporaciones.
e Plan de formacién
o Inicial
= Agentes
= Supervisores
0 Periddica para reciclaje o cambios en los contenidos

* Control y sequimiento

* Modelo de seguimiento de actividad del Contact Center (reuniones, comités, etc.)
« Configuracién de informes de control y seguimiento de actividad.

* Accesibilidad de los informes

« Sistema de control de actividades sujetas a penalizaciones

* Infraestructuras/ Tecnologia

e Descripcion de la infraestructura tecnolégica utilizada
0 Centralita y resto de equipos de comunicaciones
0 Puesto de trabajo
o Otros

« Comunicaciones

« Descripcion de la solucion adoptada para el enlace de datos entre el CPD de
SEGITTUR y el Contact Center

14
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« Descripcion de la solucion adoptada para los contactos telefénicos para los 2 modelos
descritos en cada pais

Planes de implantacién

* Plan de puesta en marcha

« Plan de ampliacién de cobertura del Contact Center

« Plan de contingencia ante aumentos sustanciales del volumen de trafico (hasta un
100% de aumento) en los idiomas

Informacién econdémica adicional

» En relaciéon con la oferta econdmica, se debera adjuntar a la oferta técnica un informe
que deberd contener, al menos, los conceptos detallados a continuacién con la
valoracion econdmica de cada uno de ellos, donde los precios se indicaran en euros y
no seran susceptibles de modificacién, cualquiera que fuese la causa, sefialandose de
forma independiente cada uno de los elementos facturables dentro del global de la
oferta. En este precio se consideraran incluidos todos los gastos precisos para la
ejecucion de los trabajos objeto del contrato, asi como los impuestos y gravamenes de
todo tipo fiscal, especialmente el Impuesto sobre el Valor Afiadido, el cual figurara
desglosado como partida separada en el importe total de la oferta.. Se valorara el
detalle y la exhaustividad®

» En caso de que se efectien descuentos, éstos deberan aparecer concretados en la
oferta, en la que se especificard el precio de cada elemento una vez aplicado el
descuento

7.2.1 Implantacion y puesta en marcha

En

este apartado se debera especificar el coste de implantacion y puesta en marcha del

Contact Center y comenzar su funcionamiento de acuerdo con el plan de implantacién aportado
por el adjudicatario:

Desarrollos y puesta en marcha: valoracion econémica de todos los desarrollos
necesarios para poner en marcha la infraestructura tecnoldgica del Contact Center
(programacién ACD, IVR, soporte a la integraciéon CTI y licencias del conector CTI,
configuracién de equipos, etc.)

Infraestructuras: valoracion de todos los equipos y material necesario para el trabajo de
los agentes y supervisores con los requerimientos especificados anteriormente
(ordenadores, licencias, teléfonos, etc.). Nota: dentro de este concepto serd necesario
incluir un puesto de trabajo adicional para el responsable del Contact Center de SEGITTUR
Infraestructura de comunicaciones: valoracién de equipos de comunicaciones
adicionales y alta de los diferentes servicios de transmisién de voz/datos (lineas punto a
punto, lineas telefénicas y nUmeros internacionales) necesarios

Otros: cualquier otro concepto necesario para la puesta en marcha del Contact Center no
incluido en los epigrafes anteriores

7.2.2 Gestion y ejecucion del servicio

Valoracion econdmica de los recursos humanos necesarios para la gestion y ejecucion del
servicio. La oferta econdmica debera estar desglosada por puesto e idiomas. Se debera
especificar el precio unitario de una hora hombre y el total necesario para un mes de servicio
(suponer 4.33 semanas por mes) tanto en meses valle como meses pico (ver anexo 9.1:

1 . Lo .
No sera necesario incluir en el informe conceptos no facturados de manera separada
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“Andlisis de actividad” para detalle de volimenes) asi como el total del proyecto. Asimismo,
sera necesario también especificar el nUmero de personas necesarias para cada idioma y
puesto.

Precio por hora hombre, dedicacion por recurso y coste mensual para los siguientes puestos:
« Responsable de cliente (en caso de ser facturado independientemente)

e Supervisor
e Agente (detalle por idioma)

o Inglés

o Francés
o Aleman
o ltaliano

« Otros: cualquier otro perfil involucrado en la actividad del Contact Center

e Formacién : precio unitario y horas necesarias de formacion inicial y formacion de
formadores

« Campafias de Marketing (paquete de horas para acciones outbound)

Debido a la naturaleza variable del servicio y el entorno piloto en que se desarrolla el proyecto,
se solicita adicionalmente un plan de contingencia ante variaciones sustanciales (tanto
aumentos como disminuciones) del volumen de contactos y la correspondiente desviacion en
recursos humanos y precio que implicaria su ejecucion.

Se valorard positivamente la exhaustividad y claridad en las ofertas puesto que el servicio
escalara su cobertura a lo largo de los 2 afios posteriores al comienzo de actividad.

7.2.3 Infraestructuras y comunicaciones

Valoracion econdmica del mantenimiento de las infraestructuras tecnolégicas y fisicas
necesarias para la actividad del Contact Center asi como de la infraestructura de
comunicaciones implantada para la transmision de datos entre las instalaciones de la empresa
adjudicataria y el CPD donde se ubique el servidor CRM. También habra que valorar el coste
en telefonia asumido por SEGITTUR; se valorard muy positivamente la presentacién de
soluciones para todos los paises susceptibles de recibir el servicio del Contact Center.

« Infraestructuras fisicas y tecnolégicas (en caso de ser facturado independientemente)
0 Mantenimiento
= Infraestructura tecnolégica (centralitas, etc.)
= Puestos
= Otros
0 Renovacion de licencias
0 Grabacion de llamadas
» Grabacion bajo demanda de los consentimientos de los clientes para el registro
y utilizacién de los datos
= Almacenamiento de las grabaciones durante un mes.
= Traspaso mensual de las grabaciones en formato magnético a SEGITTUR.
«  Estructura de comunicacion entre el Contact Center y el CPD de SEGITTUR
0 Mantenimiento de los equipos y lineas de comunicacién (en ambos extremos)
»  Estructura de telefonia
0 Mantenimiento de las lineas telefénicas necesarias para el servicio (accesos primarios,
etc.) y de los nimero internacionales contratados en cada pais
* Coste en llamadas
o0 Establecimiento de llamadas y coste por minuto para cada una de las configuraciones
propuesta en todos los paises con cobertura
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7.2.4 Informes de actividad

Valoracion economica de la captura de indicadores y elaboracion de los informes de actividad
descritos en el punto de control y seguimiento asi como de su accesibilidad a través de un
portal Web. En caso de existir varias posibilidades para la accesibilidad de los informes, se
ruega realizar la evaluacion de costes en caso de no estar incluidos en el precio estipulado.

7.3 Prestaciones superiores o complementarias a las exigidas

Se puede indicar en este apartado las prestaciones superiores propuestas por el
licitador, siendo opcional por la Direccion Técnica del proyecto la aceptacién de las
mismas.

7.4 Otros

Cualquier otro concepto no incluido en los apartados anteriores

8. ADJUDICACION

Los criterios objetivos que han de servir de base para la adjudicacion del concurso son los que figuran
en el Pliego de Bases.

POR SOCIEDAD ESTATAL PARA LA GESTION DE LA INNOVACI ON Y LAS

TECNOLOGIAS TURISTICAS, S. A.

EL DIRECTOR DE MARKETING

Firmado: Juan Guerrero Righetto
Fecha: 1 de abril de 2008
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9. ANEXOS
9.1 Andlisis de actividad

9.1.1 Volumen de actividad

Estimacion del volumen anual de consultas recibidas por teléfono y correo electrénico en las
distintas oficinas susceptibles de recibir servicio del Contact Center en inglés, francés, aleman
e italiano. Para fases posteriores podria contemplarse la ampliacién del servicio a otros
idiomas.

Pais Idioma Teléfono E-mail Total
Reino Unido Inglés 17,500 17,500 35,000
Irlanda Inglés 2,500 3,000 5,500
Francia Francés 18,000 5,000 23,000
Alemania Aleman 11,000 15,000 26,000
Italia Italiano 14,500 22,500 37,000
Austria Aleman 5,000 1,500 6,500

Aleman 8,000 1,500 9,500
Suiza

Francés 1,500 1,000 2,500
EEUU Inglés 38,000 31,000 69,000

Inglés 11,000 1,500 12,500

Canada

Francés 4,000 1,000 5,000

9.1.2 Estacionalidad del servicio

El volumen de contactos recibidos en el Contact Center mostrara una fuerte estacionalidad
dado que la actividad turistica en nuestro pais se concentra en verano y la mayoria de las
solicitudes de informacion son realizadas en los meses previos al viaje. Se estima que los
meses de marzo a junio seran los de mayor trafico durante el afio si bien no es posible
cuantificarlo de manera precisa.
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9.2 Descripcién de perfiles profesionales
Funciones Perfil

Seguimiento de la actividad diaria con
el objeto de cumplir los objetivos

Identificacion y consiguiente
correccion de desviaciones
(anticipacion a problemas, valoracion
de cargas, resolucién de problemas...)
Comunicacion a los agentes de:

nuevas campafias, productos,
servicios, cambios de politicas
internas...

Gestion del proceso de seleccion y
contratacion

Gestion del plan de formacién inicial y
continua

Evaluacion de desempefio de los
agentes tanto para el control de
calidad, como para la motivacion del
equipo

Propuesta de nuevos contenidos

Titulacion: Diplomatura Universitaria,
preferiblemente en Turismo.
Experiencia: Minima de 2 afios en
puesto de supervisiéon en Call o
Contact Center relacionados con
servicios de atencion al pablico,
preferiblemente en sector turismo y
transporte.

Otros conocimientos:

Idiomas: Bilinglie (Espafiol mas dos
de los siguientes: Inglés, Francés,
Aleman)

Ofimatica: Microsoft Office, Internet
Competencias: Capacidad de
comunicacion, Visién de conjunto,
Solucion de problemas, Organizacion
y método, Gestion de recursos y
direccion de personas, Capacidad de
liderazgo, Iniciativa, Orientacion al
cliente

Perfil

Funciones

Recepcion de llamadas, emails y
cartas para la resolucién de
solicitudes de informacion y
asesoramiento al cliente

Registro, tipificacion y actualizacion
de todos los datos de los usuarios y
de los contactos mantenidos con
estos

Gestion de incidencias y
reclamaciones de los usuarios
relacionadas con el servicio de
informacion

Emision de llamadas, emails y cartas
para la realizacién de actividades
proactivas:

Encuestas (de satisfaccion,
conocimiento de usuarios...)
Campafias y promociones para la
captacion de turistas

Recopilacion y preparacion de
informacidn turistica a distribuir a los
usuarios a través de canales online
Propuesta de nuevos contenidos en
funcién de las necesidades
detectadas en los usuarios

Titulacion: Bachillerato o equivalente,
se valorara candidatos cursen o que
posean la Diplomatura Universitaria,
preferiblemente en Turismo.
Experiencia: Minima de 6 meses en
puestos relacionados con servicios de
atencién al publico, preferiblemente
en sector turismo y transporte.
Idiomas: Bilinglie (Espafiol mas uno
de los siguientes: Inglés, Francés,
Aleman)

Conocimiento muy profundo de
Espafia y su cultura, costumbres,
geografia, etc.

Preferiblemente conocimiento en
aplicaciones de busqueda y gestién
de reservas

Ofimatica: Microsoft Office, Internet
Competencias: Capacidad de
comunicacion, Capacidad de
aprendizaje, Busqueda de
informacion, Orientacion al cliente,
Organizacion y método, Iniciativa
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Al
Disponibilidad y
acceso al CRC

.Llamadas perdidas: % de llamadas perdidas o no atendidas (<5%).

.Tiempo de respuesta: % de llamadas atendidas en menos de 20 seg. (>85%).

Tratamiento
automatizado a
través del IVR (si
existe;

AZ .Tiempo medio por operacién: duracion del contacto telefénico (<4 min).

Agilidad en el . i L 3 h L i

contacto .Tiempo méaximo de resolucion para consultas a través de email/web: nimero maximo de
horas para el tratamiento y envio de respuesta (<24 h.).

A.3.

.Abandono en IVR: % de llamadas abandonadas en el IVR (<5%).

[B-GESTION Y RESOLUCION

DE INTERACCIONES

B.1.
Comunicacién
positiva y adaptada

Valoracion de calidad de conversaciones (modelo a definir): % valoraciones Satisfactorio/
Muy satisfactorio (>85%).

B.2.

Tratamiento de
solicitudes de
informacion,
modificacion y queja
/ reclamacion

. Cumplimiento procedimiento especifico de resolucion: % de contactos resueltos siguiendo
procedimiento (>90%).

. Resolucién directa (sin escalaciones a OETs/backoffice ): % de consultas resueltas en el
primer nivel de atencion (>90%).

. Reclamaciones / quejas / modificaciones: % de quejas/reclamaciones sobre el servicio
(<2% sobre total contactos).

. Gestion de informacion de clientes y consultas: % de consultas con recopilacién de
informacién minima exigida (>90%).

. Contactos electronicos: % de contactos resueltos mediante el empleo de canales
electrénicos (email, web,..) (>50%).

. Concreccién de la solucion: n° de folletos/materiales enviados para la resolucion de consultal
(a definir).

B.3.
Solucién en primer
contacto

. Solicitudes de informacién al primer contacto: % de consultas resueltas en primer contacto
(>85%).

. Seguimiento especifico de llamadas sobre el mismo motivo para valoracién de evolucion.

. Seguimiento de incidencias y reclamaciones: % de incidencias con llamadas de seguimiento!
de resolucion (<5%).

C- PERSONAL Y RECURSOS

formacién inicial

Proceso de .Seguimiento periédico de la evolucién del proceso de seleccién: cumplimiento de las fechas
- previstas de incorporacién.
seleccion
c.2. L s . .
.Seguimiento del proceso, supervisién de los materiales, y control del cumplimiento de
Proceso de

objetivos: sesiones y horas de formacién por agente (a definir).

C.3.
Proceso de
formacién continua

.Supervision del proceso, supervision de los materiales, y control del cumplimiento de
objetivos: sesiones y horas de formacién por agente (a definir).

Cc.4.
indice de rotacion
del servicio CRC

.Grado de rotacion del equipo: % de recursos que abandonan el servicio durante un periodo
de seguimiento anual (<10%).

C.5.
Plan de

contingencia

.Seguimiento del proceso y validacion de indicadores propuestos para cada caso que se
plantee (a definir).

D- MEDICION DE LA CALIDAD Y MEJORA CONTI

UA

D.1.

Medicién del nivel
de calidad del

| servicio

.Realizacién de escuchas de evaluacién de calidad (parametros a definir). Valoraciones
positivas (>85%).

D.2.

Medicién y
seguimiento de la
percepcion del
cliente

.Realizacién de encuestas periédicas a definir. Valoraciones de Satisfecho/Muy satisfecho
(>85%).

D.3.
Evaluacion de la
calidad objetiva

.Realizacién de escuchas de evaluacién de calidad (parametros a definir). Valoraciones
positivas (>85%).

D.4.

Andlisis permanente|
de los niveles de
calidad del servicio
y mejora del servicio

. Andlisis de tendencias en base mensual (hasta alcanzar el nivel minimo o recuperarlo si se
pierde) o trimestral (una vez alcanzado o recuperado) para mantener concienciacion y pulso
real de la situacion.

|EZENTORNO DE TRABAJO

E.1.
Entorno para
equipos de trabajo

.Medicién de clima laboral. Encuesta a agentes (a definir contenidos y frecuencia).
Valoraciones satisfactorias (>85%).

E.2.
Disponibilidad de
posiciones / puestos|

Valoracion de disponibilidad de agentes: horas/fhombre de disponibilidad en el servicio.
.Indice de disponibilidad (70% del tiempo de trabajo de cada agente)
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