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PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

El objeto de este pliego consiste en establecer las condiciones técnicas para llevar a cabola prestacion de los
distintos servicios esenciales para el buen funcionamiento y gestion de la Orquesta y Coro de RTVE.
Los servicios a prestar son: asistencia de escenario y asistencia en sala y gestion del publico.

Este expediente se ha distribuido en dos lotes:

LOTE 1. SERVICIO ASISTENCIA ESCENARIO

El servicio se prestara durante los ensayos, conciertos, grabaciones y cualquier otra actividad que realice la
Orquesta Sinfénica y el Coro RTVE en diferentes destinos. El servicio requiere la dedicaciéon de recursos
especializados, que puedan acreditar experiencia y formacion concreta relacionada con la preparacion,
montaje, desmontaje y traslado de la escenificacion de orquestas sinfénicas y coros. Este trabajo implica la
integracion del servicio demandado en las labores diarias de los profesores, que debe realizarse acorde a las
normas orquestales establecidas. Ademas, resultan necesarios conocimientos concretos para el movimiento y
traslado de los instrumentos, puesto que se realiza en condiciones especiales de embalaje y temperatura.
Para la prestacidn del servicio se requeriran los siguientes perfiles:

1.1 Auxiliar de escenario.

Funciones:

e (Cargay descarga en vehiculos de los instrumentos.

e Montaje y desmontaje de entarimado escénico.

e Cambios escénicos en los intermedios de los conciertos y en las pausas técnicas entre unas y otras
obras.

e  Vigilar y en su caso, activar la iluminacion, calefaccion y el aire acondicionado del teatro.

e Reposicidn semanal de la carteleria.

e Vigilancia de la Sala, zona de accesos, vestibulos y aseos para que se mantengan las instalaciones del
teatro en perfectas condiciones en cuanto a limpieza, seguridad y en general el buen estado de las
instalaciones.

e Control fisico del inventario, gestién de almacenes u otros servicios logisticos, gestionando los
espacios disponibles de manera eficiente.

® Revisar que esté todo preparado para cuando se inicien los ensayos y posterior concierto: toallas
para los directores y solistas en los camerinos, agua para los profesores/as...

Formacién especifica del puesto:

e Conocimientos basicos sobre la actividad musical de una orquesta sinfénico-coral para el disefio e
interpretacién de las plantas base escénicas, plantillas instrumentales y configuraciones escénicas
diversas.

e Conocimientos para el montaje y desmontaje de entarimado escénico y graderios.
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Habilidades interpersonales de empatia y capacidad de trabajo en equipo para poder dar respuesta
con agilidad a cambios escénicos en los intermedios de los conciertos y en las pausas técnicas entre
unas y otras obras.

Conocimientos de regiduria para efectuar las salidas a escena de profesores, concertino, solistas y
directores con puntualidad y segun la escaleta prevista.

Comprension de la realidad de una Orquesta Sinfonica y Coro, donde la actividad escénica a veces,
puede verse condicionada por la presencia e intervencién tanto de los medios técnicos como de los
profesionales.

Experiencia probada de al menos de 3 afios trabajando para unaorquesta sinfénica y coro de rango
profesional.

Experiencia probada en la manipulacidn y movimiento de instrumentos musicales cldsicos.

Experiencia probada en carga y descarga de instrumentosmusicales y material escénico.

1.2 Responsable de escenario

Funciones:

Colocacidén del escenario para ensayos y conciertos para cualquier actividad de la Orquesta y Coro
segun las indicaciones establecidas en el plan de ensayo o a falta de este las marcadas por la Direccién.
Disefiar la planta de escenario con la anterioridad al primer ensayo.

Atender las necesidades y sugerencias de los profesores de la Orquesta y Coro a efectos de ubicacion
en el escenario. Disposicidn de atriles, de problemas con la particella, tabletas digitales, etc.

Carga, descarga y montaje de escenario en los lugares de actuacién de la Orquesta y Coro.

Dar paso a los profesores y maestros en los conciertos.

Colocar la partitura del maestro en su atril.

Organizar y nombrar los camerinos de los maestros y solistas, asegurandose del perfecto estado de
revista en que deben estar, dotados con sus necesidades basicas.

Acompaiiar a los solistas a los camerinos.

Disponibilidad horaria.

Elaborar listado de estuches de instrumentos a transportar en los desplazamientos de la Orquesta y
Coro.

Coordinar la posicién estratégica en el escenario y durante el ensayo y concierto de los auxiliares de
escenario.

Tener el mévil operativo durante toda la actividad a afectos de solucidon de contingencias de

naturaleza artistica, o de incidencia en el publico o de seguridad.
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e Prepararladisposicidon de escenarios para otras actividades: ciclo de camara, noches del monumental,
etc.
e  Cumplir y hacer cumplir la normativa en materia de PRL, reportando con caracter inmediato a sus

superiores cualquier incidencia en materia de seguridad y de salud.

Formacién especifica del puesto:

. Conocimientos basicos sobre la actividad musical de una orquesta sinfénico-coral para el disefio e
interpretacién de las plantas base escénicas, plantillas instrumentales y configuraciones escénicas
diversas.

. Conocimientos para el montaje y desmontaje de entarimado escénico.

Habilidades interpersonales de empatia y capacidad de trabajo en equipo para poder dar respuesta
con agilidad a cambios escénicos en los intermedios de los conciertos y en las pausas técnicas entre
unas y otras obras.

. Conocimientos de regiduria para efectuar las salidas a escena de profesores, concertino, solistas y
directores con puntualidad y segun la escaleta prevista.

. Comprension de la realidad de una Orquesta Sinfdnica y Coro, donde la actividad escénica a veces,
puede verse condicionada por la presencia e intervencion tanto de los medios técnicos como de los
profesionales.

. Conocimientos para la interpretacion de plantas base y comprensiéon de las plantillas
instrumentales.

. Conocimientos de paquete Office (Excel, Word) para eldesempefio de sus funciones (al menos uno
de los recursos).

. Experiencia probada de al menos de 3 afios trabajando para una orquesta sinfénica y coro de rango
profesional.

1.3 Coordinador

Funciones:

o Serdel Unico interlocutor valido entre la empresa adjudicataria y RTVE. Sera el encargado de impartir
directamente las érdenes e instrucciones de trabajo al resto de trabajadores de su empresa y de
comunicar al interlocutor designado por RTVE cualquier incidencia ocurrida respecto de los
trabajadores y/o el servicio a prestar.

e Serd el encargado de comunicar a los inspectores de la Orquesta y/o Coro y de coordinar y
supervisar todas las funciones realizadas por los recursos anteriores, velando para que en cada
momento esté cubierto el servicio demandado, dando indicaciones de como realizar las tareas y
facilitara la informacidn requerida por las inspecciones de la Orquesta y/o Coro sobre necesidades
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los conciertos que se celebren fuera de la sede habitual.

Sera el responsable de mantener las instalaciones en perfectas condiciones, tanto para el desarrollo
de la actividad propia de la Orquesta y coro como para el publico asistente (control de temperatura,
iluminacidn, servicio de limpieza, seguridad, etc.), cumpliendo la normativa prevencion de riesgos
laborales de CRTVE.

Velar por el buen desarrollo de los ensayos y conciertos a celebrar en el teatro Monumental, los
desarrollados por la Orquesta y coro y posibles alquileres.

Formacion especifica del puesto:

Conocimientos bdasicos sobre la actividad musical de una orquesta sinfonico-coral para el disefio e
interpretacion de las plantas base escénicas, plantillas instrumentales y configuraciones escénicas
diversas.

Conocimientos para el montaje y desmontaje de entarimado escénico y graderios.

Experiencia en la coordinacién de cambios escénicos en los intermedios de los conciertos o incluso
entre una obra y otra.

Conocimientos de regiduria para efectuar las salidas a escena de profesores, concertino, solistas y
directores con puntualidad y segun la escaleta prevista.

Comprension de la realidad de una Orquesta Sinfénica y Coro, donde la actividad escénica a veces,
puede verse condicionada por la presencia e intervencidn tanto de los medios técnicos como de los
profesionales.

Se valoraran conocimientos basicos de inglés para poder comunicarse con distintos invitados y poder
responder en el momento a las necesidades escénicas y técnicas que se presenten.

Experiencia probada de al menos 3 afios trabajando para una orquesta sinfénica y coro de rango
profesional.

Experiencia probada de al menos 3 afos con al menos, 4 trabajadores a su cargo. Capacidad
organizativa y de gestion.

Conocimientos de paquete Office (Excel, Word) y Power Point

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO.

Los servicios se prestaran entre el lunes y el viernes principalmente, y durante un maximo de 40 horas

semanales.

Los servicios a prestar cada semana se consensuaran entre el adjudicatario y CRTVE, se planificaran en

funcidn de las necesidades de programacion, que seran comunicadas al adjudicatario semanalmente.

Cualquier cambio sobre la planificacion semanal CRTVE debera ponerlo en conocimiento del adjudicatarioal

menos con 48 horas de antelacion.

El servicio de auxiliares y responsable de escenario:
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Para que el servicio demandado sea ejecutado satisfactoriamente se estima que el adjudicatario debera
dedicar a la ejecucion de este servicio al menos cuatro recursos con capacidad suficiente para la ejecuciéndel
contrato:

o uno de ellos cubrira el servicio necesario en el Instituto de RTVE (sede habitual del Coro
de RTVE)

o tres de ellos cubriran el servicio necesario en el Teatro Monumental (sede habitual de la
Orquesta de RTVE).

Se estima una actividad no programada de 300 horas anuales durante la duracidn del contrato, que se
adaptard a las necesidades del servicio, El adjudicatario debera disponer de capacidad para dedicar a la
ejecucion de este servicio los recursos que se requieran con 48 h de antelacion.

El servicio de Coordinador:

Para que el servicio demandado sea ejecutado satisfactoriamente se estima que el adjudicatario debera
dedicar a la ejecucién de este servicio al menos un recurso con capacidad suficiente para la ejecucion del
contrato que cubrira el servicio en el Teatro Monumental (sede habitual de la Orquesta de RTVE).

Transporte de los recursos

El transporte de los recursos designados a este lote al lugar de trabajo serd por cuenta de la empresa
adjudicataria.

Solo en el caso de prestar servicios en distintas localizaciones, los traslados intermedios para prestar dichos
servicios correran a cargo de CRTVE, previa aprobacién por parte de la CRTVE.

El adjudicatario sera el responsable de la gestidon de los desplazamientos del personal a su cargo. Todos los
recursos viajaran siempre por cuenta y riesgo del adjudicatario con un seguro a todo riesgo, no siendo
responsable la Corporacion RTVE de ninguna incidencia que pudiera darse.

LOTE 2. SERVICIO ASISTENCIA EN SALA Y GESTION DEL PUBLICO

Se requieren servicios auxiliares, con el fin de atender las distintas necesidades de taquilla, acomodacién y
porteria para el desarrollo de los conciertos que se realizan en el Teatro Monumental de Madrid.

2.1 Servicio de taquilla

Funciones:

e Cobrar y verificar los pagos hechos en efectivo o mediante tarjeta de crédito en el

establecimiento.
e  Expedir billetes para la entrada al recinto.

e Realizar el arqueo y control diario de las cajas.
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Atender las sugerencias de los clientes y canalizar las mismas para su consideracién.

Solventar cualquier incidencia que pudiera surgir en las distintas areas de trabajo.
e Hacer reservas a peticion de los clientes.

e Informar a clientes sobre cambios y cancelaciones y precios de las actividades.

Formacion especifica del puesto

No siendo necesaria ninguna, son muy apreciadas tener don de gentes.

e Tener tacto y ser capaz de mantener la calma cuando se encuentre con un cliente incémodo.

e Trabajar en equipo.

e Habilidad para la observacidn.

e Experiencia probada de al menos 1 afio como taquillero/a/a en teatro/s o cine/s, con un aforo

igual o superior a 500 butacas.

2.2 Servicio de acomodacion y porteria

Funciones:

e Distribucidn, organizacion, acompanamiento y acomodacion del publico que acude a los conciertos hasta su

butaca. Es necesario organizar el flujo de personas, tanto a la entrada como a la salida de los conciertos.

¢ En situaciones de pandemia COVID-19 o similares, vigilaran que los espectadores no utilicen las butacas
sefaladas como “no utilizables”, que hagan uso de las mascarillas, del gel hidro-alcohdlico, asi como de
cualquier medida adoptada.
Es necesario disponer de experiencia demostrada de al menos 1 afio en trabajos de acomodacién

o porteria en teatro/s o cine/s de aforo igual o superior a 500 butacas.

e  Control de las entradas, tanto de forma manual como mediante el manejo de pistolasde lectura

magnética.

e Recepcion en las puertas de acceso, organizacion y orientacion de los asistentes.
En situaciones de pandemia COVID-19 o similares tomaran la temperatura corporalantes del acceso al
teatro, vigilaran que hagan uso de las mascarillas, recordaran la necesidad deutilizar el gel hidro-

alcohdlico, asi como de cualquier medida adoptada.
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Formacién especifica del puesto:

e No siendo necesaria ninguna, son muy apreciadas:

e Tener don de gentes,

e Tener tacto y ser capaz de mantener la calma cuando se encuentre con un cliente incdmodo.
e Trabajar en equipo.

e  Habilidad para la observacion.

e Para el servicio de acomodadores se exige experiencia probada de al menos 1 afio como
acomodador/a en teatro/s o cine/s, con un aforo igual o superior a 500 butacas.

e Para el servicio de porteria se exige experiencia probada de al menos 1 afio como portero/a en
teatro/s o cine/s, con un aforo igual o superior a 500 butacas.

e Experiencia probada de al menos 1 afio en la utilizacién de pistolas de lectura magnética, o

equipos similares de entradas.

2.3 Servicio de Coordinacién

Funciones:

e (Coordinacién y supervisién y seguimiento de los servicios de taquilla, acomodacién, porteria,
plataforma venta de entradas, supervision publicos e invitaciones puntuales, acciones de marketing
y promocién en las redes sociales.

e Serd el Unico interlocutor vdlido entre el adjudicatario y RTVE en los servicios de taquilla,
acomodacion, porteria y plataforma venta de entradas. Sera el encargado de impartir directamente
las érdenes e instrucciones de trabajo al resto de trabajadores de su empresa y de comunicar al
interlocutor designado por RTVE cualquier incidencia ocurrida respecto de los trabajadores y/o el
servicio a prestar.

e (Coordinacién y puesta en marcha de los conciertos con la plataforma de venta de entradas y
mantenimiento y envio informacién a los abonados de la programacion.

e Elaboracion informes econdmicos venta por conciertos.
e  Preparacion conciertos, orquesta y coro y alquileres.
e  Supervision de los trabajos de marketing y redes sociales.

Formacion especifica del puesto:

e Conocimientos basicos sobre la actividad musical de una orquesta sinfénico-coral a nivel de atencidn
publicos.
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e Conocimientos de Word, Excel, principalmente y aplicacidn especifica venta de entradas.
e  Experiencia en coordinacién personal.
e Capacidad de resolucion y relaciones publicas.

e Conocimientos basicos de inglés para poder comunicarse con distintos invitados y poder responder
en el momento a las necesidades escénicas y técnicas que se presenten.

e Conocimientos de marketing.
e Conocimientos y manejo de redes sociales.

e Experiencia probada de al menos 3 afos trabajando para una orquesta sinfénica y coro de rango
profesional.

e  Experiencia probada de al menos 3 afios con al menos, 4 trabajadores a su cargo. Capacidad
organizativa y de gestion.

e Conocimientos de paquete Office (Excel, Word) para la preparacion de informes.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Para el servicio de taquilla se estima una actividad programada semanalmente de 30 horas, que se
adaptard diariamente a las necesidades del servicio. Este servicio se prestard en los meses de enero a
julio y de septiembre a diciembre.

Los servicios de acomodacidn y porteria se estiman por la totalidad del contrato. La comunicacion de las
necesidades, serd notificada con al menos 48 horas de antelacion al adjudicatario, quien quedara
obligado a aportar los recursos requeridos.

Se prevén tres tipos de servicio:

- Servicio de concierto para aforo completo: se estiman 67 servicios. El adjudicatario debera
disponer para la prestacion de este servicio de 8 personas para acomodacion y 3 para porteria.

- Servicio de concierto para aforo reducido: se estiman 54 servicios. El adjudicatario debera
disponer para la prestacién de este servicio, de 5 personas para acomodacién y 2 para porteria.

- Servicio de concierto para medio aforo: se estiman 3 servicios El adjudicatario debera disponer
para la prestacidn de este servicio, de 3 personas para acomodacién y 2 para porteria.
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El personal asignado a las tareas, acomodadores y porteros, deberan estar en el Teatro Monumental una hora
antes del comienzo del concierto y hasta media hora después de su finalizacidn. Se estima una duracion media
de 4 horas de servicio.

TABLA RESUMEN:
Descripcion/perfil Periodo (*) Estimacion servicios
Taquilla (2) 12 mensualidades 30 horas semanales
Servicio concierto aforo completo 12 meses 67 servicios
Servicio concierto aforo reducido 12 meses 54 servicios
Servicio concierto medio aforo 12 meses 3 servicios

(*) El mes de agosto, se interrumpe la actividad en el Teatro Monumental, Si excepcionalmente se
programara algun concierto, se notificaria con antelacion.

2.4 Plataforma digital de venta de entradas.

Se requiere un servicio integral de venta de entradas para los conciertos de la Orquesta y Coro RTVE y para
otros eventos que surjan (institucionales, Relaciones publicas, Radio 3, ...), a través de venta local en el Teatro
Monumental y canales remotos on-line.

El servicio debera cumplir los siguientes requerimientos:

e Informatizacion de 2 puestos de taquilla y 2 puestos de control de acceso en el Teatro Monumental y
1 puesto de gestién fuera del Teatro Monumental.
El sistema dispondrd de acceso para informes online tanto para la consulta y seguimiento de
ventas por parte del equipo asignado por RTVE, como para que otros promotores puedan acceder en
remoto al seguimiento de sus espectaculos sin depender del equipo de RTVE.

e Maxima diversificacion de venta y recogida de entradas, a través de canales propios de la Empresa
Adjudicataria, internet, movil y acuerdos con terceros (afiliados y agencias), incluyendo la posible
venta a través de la web RTVE.

e Pasarela de pago gestionada por la empresa adjudicataria, mensualmente debera ingresar el importe
de la recaudacién venta de entradas en la cuenta de la Corporacion.
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Servicio de mantenimiento a prestar por la empresa adjudicataria: Hardware, Software y Lineas de
Comunicacién.

Formacién continua y soporte técnico a los usuarios de dicha herramienta: gestién, venta y control de
acceso.

Servicio de atencién al publico: consulta, incidencias, cancelaciones, etc.

Suministro de papel para las entradas.

Suministro de dispositivos de control de acceso (Ej. Pistola de lectura de cédigo de barras en entradas o
similares).

Servicio de atencién al usuario final para ventas remotas por los canales de la Empresa Adjudicataria:
consulta, incidencias, avisos de cancelaciones, etc.

Informatizaciéon de 2 puestos de taquilla, 2 puestos de control de acceso y 1 puesto de gestidn:

El Adjudicatario aportara:

e HARDWARE: 2 equipos para taquilla con sus correspondientes periféricos (monitor, teclado, raton e

impresora de entradas), 2 ordenadores y/o méviles. Pistolas de control de acceso.

e SOFTWARE:

De gestidon de aforos y venta de localidades para espectaculos.
De gestion de abonados y espectadores.

De gestidon de control de accesos.

Licencias.

El sistema para la gestidn de venta de localidades para espectdculos se compondra de una aplicacion
informatica, incluida la licencia de uso, que trabajara en entorno Windows y de los equipos vy
periféricos necesarios para su ejecucién y mantenimiento. El sistema en su conjunto serd
obligatoriamente tolerante a fallos de tal manera que, en caso de caida o averia del sistema principal,
soporte el conjunto de funciones y permita su correcto funcionamiento.

El sistema estara preparado para dar servicio 24 horas al dia, siete dias a la semana, todos los dias de
duracion del contrato, con independencia del horario que este pliego establezca para cada canal de
venta.

El servidor central debera disponer de la capacidad suficiente para alojar el sistema de informacién
para la gestion de ventas de localidades y garantizar su funcionamiento ininterrumpido las 24 horas
del dia los 7 dias de la semana. Asimismo, debera disponer de una linea de comunicacion que permita
las ejecuciones simultaneas de todas las transacciones de informacidn que se realicen entre éste y los
puntos de venta o de gestion.

La herramienta de acceso ha de permitir al recinto realizar un control electrénico de entrada al recinto
y lectura de entradas. Ha de funcionar de forma off-line con datos replicados en el caso de haber

10
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problemas de comunicaciones con el servicio central de reserva y/o venta de entradas; y ha de
permitir el control de entradas vendidas, anuladas o reimpresas.

v' La herramienta de gestidn de la aplicacién ha de estar perfectamente integrada y sincronizada con los
demds componentes de la aplicacidn para poder generar informes y listados de todo tipo, ademas de
exportables a formatos convencionales como Microsoft office y en cualquier momento proporcionar
al recinto informacidn a tiempo real.

e  CANALES DE VENTA:
- Internet, estard operativo 24 horas al dia, los 7 dias de la semana: venta a través de la web de la
Empresa Adjudicataria y posible venta a través de la web de RTVE.
- Movil.
- Taquillas del recinto en el horario establecido por RTVE.
- Agencias de viaje con las que la Empresa Adjudicataria mantenga el acuerdo correspondiente.

Los canales de venta deberan de estar configurados de manera integrada y sincronizada entre si. La aplicacion
permitird informar de la venta efectuada por cada canal y punto de venta, de manera on-line.

° CANALES DE RECOGIDA:
- Impresion en casa para compras por internet.
- Envio al teléfono maévil y demas dispositivos electronicos
- Taquillas del recinto para entradas compradas telefonicamente o venta directa en taquilla.

Pasarela de Pago por parte de la empresa adjudicataria. Taquilla y Remoto:

e Elsistema permitird, ademas del pago en efectivo en los centros de atencidn directa, la utilizacién de tarjetas
de crédito aceptadas por el sistema, en toda la red.

e La Empresa Adjudicataria asumira el coste correspondiente a la utilizacidn de tarjetas de crédito en las ventas
fuera de las taquillas del recinto.

e La aplicacion impedira la venta de localidades si no se ha materializado el pago. Igualmente, para que pueda
hacerse efectiva una devolucién o anulacién, habra de existir previamente la confirmacién monetaria
correspondiente y contemplar la devolucién seglin el mismo medio de pago con que se adquirié la localidad
en el caso de anulaciones por motivo de suspensién programacion.

e Los ingresos obtenidos por los sistemas de venta distintos de la taquilla del recinto, se recaudaran por la
empresa adjudicataria y se ingresaran en la cuenta a nombre de RTVE, en la cuantia exacta que se derive de
los informes contables de la aplicacion de venta de localidades.

e El adjudicatario respondera ante el recinto de todas las localidades vendidas fuera de taquillas sin que pueda
repercutir ningin impago o descubierto.

11
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Servicio de Mantenimiento a prestar por la Empresa Adjudicataria:

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Diagnéstico y solucién de problemas técnicos mediante servicio de asistencia online y
soporte telefénico permanente, de lunes a domingo.

Asistencia in situ por personal técnico con un tiempo mdéximo de respuesta de cuarenta
y ocho (48) horas desde la comunicacién de la averia.

El sistema debera soportar picos de venta de entradas, proporcionando un servicio sin
degradacion en las épocas de mayor actividad.

MANTENIMIENTO EVOLUTIVO

El adjudicatario debera gestionar de forma proactiva el entorno, anticipandose a las
incidencias y planificando las mejoras necesarias. Es compromiso del adjudicatario ir
incorporando mejoras funcionales y tecnoldgicas a la aplicacidn de acuerdo con su
propia hoja de ruta de evolucién. Cualquier cambio debera ser notificado a la Gerencia
de la Orquesta Sinfénica y Coro RTVE.

COMUNICACIONES

El proveedor del servicio, deberd instalar y mantener la Linea de conexién ADSL VPN

Interlan.

ACTUACIONES

Las actuaciones necesarias para la operacion, el mantenimiento y la evolucién del servicio
se realizaran preferentemente sin la parada del servicio. No obstante, para aquellas
circunstancias donde sea imprescindible se planificaran dichas actuaciones.

Las paradas se realizardn preferentemente fuera del horario de venta.

Todas las paradas deberan ser notificadas con anterioridad al recinto indicando el nivel de
afectacién y el tiempo previsto sin servicio.

Las paradas que se lleven a cabo dentro del horario de venta deberan estar autorizadas por
el recinto.

Se notificara el restablecimiento del servicio al recinto.

Formacion Continua y Soporte Téchico a los usuarios:

El adjudicatario esta obligado a realizar los planes de formacion correspondientes para los
usuarios de la herramienta que participen en la venta directa, en la gestion o en el control de
acceso, e incluiria personal de otras empresas colaboradoras de RTVE, siempre que éstos sean
usuarios autorizados por RTVE; ademas de aportar los diferentes manuales del sistema.
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Segln se vayan incorporando mejoras funcionales y tecnoldgicas al sistema, el adjudicatario
tendra que actualizar la formacién de los usuarios.

El Adjudicatario esta obligado a prestar Soporte Técnico y Asistencia Telefénica a los usuarios
autorizados para el manejo del sistema siempre que lo necesiten, es decir, en los horarios de
venta de entradas, de 10:00 a 22:00 horas, de lunes a domingo, con la funcién de resolver
incidencias que afecten al funcionamiento de los diferentes servicios, ademas de recoger y
registrar todas las incidencias, consultas y peticiones.

El personal que prestara el servicio de soporte y asistencia, debera de estar suficientemente
formado en la herramienta y conocer adecuadamente los procesos de negocio, los productos
comerciales del recinto y sus necesidades especificas del recinto.

Atenciodn al Publico:

El Servicio de Atencion al Publico debera estar operativo 24 horas. El publico debera poder
contactar con la Empresa Adjudicataria, a través de cualquiera de los canales de comunicacion
actuales, para trasladar cualquier incidencia relacionada con el servicio de compra de entradas.

Suministro de Papel de Entradas:

El proveedor del servicio debera suministrar el papel para la impresidn de las entradas, se calcula
gue el consumo anual es de aproximadamente 100.000 entradas.

Las entradas, independientemente del canal de emisidn, dispondran de un cddigo de barras o
dispositivo de seguridad equivalente definido por el sistema de venta de entradas, para evitar su
falsificacion.

El modelo de entradas habra de ser aprobado por RTVE y ademas del sistema de cédigo de barras
deberan incluir el CIF del organizador y los logotipos que RTVE estime conveniente.

El Software debera ser especifico de venta de entradas de espectaculos, permitiendo un sistema

mixto de configuracidon y gestidon. Por una parte, ofreciendo autonomia al recinto y por otra,

reservando a RTVE la posibilidad de indicar a la empresa Adjudicataria en casos excepcionales la

gestién directa del alta y mantenimiento de los eventos.
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REQUISITOS BASICOS:

e Aforo: Caracteristicas (zonas). Tipos de butacas (minusvalidos, acustica o visibilidad reducida,
protocolo). Modificaciones por motivos técnicos o artisticos. Utilizacidon de planos y graficos para
representarlo. Visualizacion suficientemente clara y detallada del aforo a tiempo real.

e Gestidn de usuarios: asignacién de perfiles a los usuarios.

e Tipo de espectdculos: ciclos, Temporada de abonos, Conciertos Extraordinarios Ensayos con
publico...

e Sesiones: numeradas o sin numerar, entrada libre.

e Grupos de venta: taquilla, web, moéviles, venta telefdnica, agencias, ...

e Tipos de venta:

- Renovacién y venta de abonos de temporada tanto en local como en remoto simultaneo. La
renovacion deberd ser nominal.

- Venta de abonos a la carta tanto en local como en remoto simultaneo.

- Venta anticipada individual de entradas para colectivo cerrado de RTVE u otros colectivos que
pudieran ser necesarios.

- Venta anticipada individual normal

- Venta a grupos.

- Gestidon de entradas de Protocolo y asignacion de las mismas a usuarios que estén dados de alta en
la base de datos de RTVE para su impresion en remoto.

Necesitamos que se pueda realizar venta simultanea de todos los tipos de venta tanto en
remoto como en local.

e Tipos de pago: efectivo, tarjeta, transferencia, cargo en cuenta.

e Emisidn de justificante de pago: con cada pedido se podra emitir recibo de compra.

e Anulaciones de venta: anulaciones para cualquier tipo de venta, con documento de justificacion,
previa autorizacion por parte de la gerencia.

e Gestion de Precios: precios por tipo de abono, precio general, precio Unico, aplicacién de
descuentos e invitaciones.
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e Gestion de Reservas: tanto para los abonos para cada Temporada como de localidades sueltas.

e Gestion de Clientes: base de datos de clientes, Comunicacion (mailiins, sms)

e Impresion de entradas: Tiempo de impresidn, volumen de impresion.

e Control de acceso: evaluacion a tiempo real de la ocupacion, deteccion de entradas falsas.

¢ Informes (a tiempo real): Gestidon econdmica (ingresos), SGAE (liquidacion derechos autor),
Gestion de espectaculos y sesiones (seguimiento venta), Gestién Canales de venta, Gestidn de
temporadas, Gestidn de abonos, graficos.

PRESTACION DEL SERVICIO:

- La prestacién del servicio integral de venta de entradas se realizard de forma totalmente
remota, no siendo necesaria la presencia de personas ajenas a RTVE en nuestras instalaciones,
excepto que se precise la asistencia in situ por: Averia o actualizacion del Hardware, del
Software o de las lineas de comunicacion.

- Formacidn de los usuarios.

- Reuniones coordinacién

2.5 Servicio de Marketing orientado a la venta de entradas y promocidn en redes sociales.

Con el objetivo de promocionar y publicitar la actividad de la Orquesta y Coro, se requiere un servicio de
marketing actuaciones y promocidn en redes sociales, para incentivar el consumo de sus contenidos,
incrementar la venta de entradas dando a conocer la programacién de la orquesta y coro.

El servicio consistird en la produccion videos (Orquesta y Coro RTVE), de cardcter divulgativo que se
distribuirdn en las principales redes sociales (Facebook, Youtube, Instagram, TikTok, LinkedIn, Twiter,
Pinterest, ...)

Los servicios se prestaran a lo largo de cada semana dependiendo de las necesidades del momento,
y un maximo de 520 horas anuales.
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Se elaborardn al menos 2 videos semanales de corta duracién; el contenido se hara sobre el previo,
ensayos, concierto/s.

También se entregaran al menos 10 fotos semanales con leyenda (post). Rutina semanal mas
promociones por secciones, etc., de acuerdo con las indicaciones de la Gerencia de la Orquesta y
Coro.

El servicio en principio, con caracter semanal, se refiere a las necesidades de mayor cobertura sin
qgue pueda interpretarse como servicio comprometido que quedard sujeto a las necesidad vy
variabilidad de la actividad de que demande la Direcciéon Gerencia de la Orquesta y Coro RTVE.

El recurso puesto a disposicion de este servicio accederd a las instalaciones de la orquesta y/o coro,

para poder realizar sus funciones.

Formacion especifica del puesto:

e Conocimientos y manejo de redes sociales.

e Experiencia probada de al menos 2 anos promocionando un producto en redes sociales.

e Conocimientos de inglés.
OTROS ASPECTOS DEL SERVICIO PARA CADA LOTE

UNIFORMIDAD

El personal de la empresa adjudicataria adscrito al servicio, debera estar perfectamente y, en todo
momento, identificado mediante uniformes de trabajo y distintivos que los diferencien del
personal de RTVE.

Los uniformes de la empresa adjudicataria deberan ser acordes al servicio objeto de contrato, y
mantenerse en correcto estado de cuidado y limpieza.

En el caso de los Coordinadores deberdn portar un distintivo que les identifique como tales.

Del mismo modo, los espacios utilizados en exclusiva por el personal de la empresa adjudicataria,
estaranigualmente identificados mediante carteles, postes y rétulos que los diferencien del resto
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de espacios abiertos al uso del personal de la Corporacién RTVE.

RECURSOS TECNICOS.

Sera por cuenta del adjudicatario y para todos los recursos destinados a este servicio, la aportacién
de losmedios técnicos necesarios para el movimiento (de enseres e instrumentos...) tales como
carretillas o transpalés, asi como las pequefias herramientas y accesorios necesarios para la
manipulacion de los enseres: cintas métricas, linternas, llaves fijas, destornilladores,
calculadora/sumadora, detector billetes falsos, etc., segin requieran los diferentes servicios.

PROTOCOLO DE PERDIDAS Y ROTURAS.

Cuando cualquier recurso destinado al proyecto del adjudicatario y en cualquier momento del
cumplimiento de los servicios objeto de este contrato, detecte una pérdida o rotura del material o
del equipamiento a transportar o/a utilizar deberdan comunicarlo inmediatamente a su coordinador
junto conun formulario que explique y detalle lo ocurrido, a fin de tomar las medidas oportunas.
Este protocolo debera establecerse en el manual de procedimiento.

NIVELES DE INCUMPLIMIENTOS EN EL SERVICIO

Dado que la calidad de prestacion del servicio se valora principalmente, por el nivel de
funcionamiento yla fiabilidad de permanencia en servicio, la CRTVE establece las siguientes faltas:

LEVES.
o Elretraso, negligencia o descuido en el cumplimiento de las obligaciones.
o Laligeraincorreccién con los usuarios.
o Incorreccién en la uniformidad del personal.
o Engeneral el incumplimiento de sus deberes por negligencia o descuido.

GRAVES.

o No cumplir con el manual de procedimiento: funciones, tareas ordinarias, horarios, plan
de contingencias, etc.
o Acumular tres faltas leves en el afio de duracién del contrato.

MUY GRAVES.
o Acumulaciéon de dos faltas graves.
o Incumplimiento reiterado del horario habiendo sido apercibido previamente, por uno o
varios recursos y en particular por el Coordinador del Servicio.
o Asignar recursos insuficientes para la realizacién de un servicio.
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ORGANIGRAMA Y PROCEDIMIENTOS

Todos los licitadores deberan presentar en su oferta técnica, un organigrama, a fin de que la CRTVE
puedaconocer en cada caso, la estructura de prestacion del servicio y las responsabilidades
especificas de cadarecurso destinado a este proyecto.

La cadena de mando debe estar claramente estructurada y definida en el organigrama, aportando
el ofertante, el detalle de las responsabilidades de los distintos recursos asignados al servicio.

Con este organigrama se pretende evitar la superposicién de las tareas encomendadas y cualquier
irregularidad en cuestién de responsabilidades y tareas a desempeniar.

La Oferta Técnica de cada licitador incluird un manual de procedimiento en formato borrador
donde queden definidas de manera pormenorizada, todas y cada una de las actividades que van a
seguir para laperfecta realizacion de las funciones objeto de esta contratacidn, el adjudicatario
acordara con CRTVE la aprobacion del manual definitivo que regird para el cumplimiento del
servicio.

Los recursos destinados a este proyecto por el adjudicatario, en caso de tener que ser sustituidos,
Unicamente lo podran ser por recursos con la titulacién, experiencia y formacion, igual o superior al
recurso inicial.

PRESENTACION DE OFERTAS TECNICAS

Las propuestas técnicas deberdn, de forma clara y sencilla, detallar todos y cada uno de los
conceptos requeridos:

e Organizacién de la empresa.
e Memoria descriptiva del servicio propuesto.
e Manuales de procedimiento.

e Descripcidn de los medios técnicos, que incluird el CV de los recursos destinados a cumplir
con el servicio demandado.
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