AJUNTAMENT
VILAFRANCA
DEL PENEDES

Plecs de condicions tecniques per al subministrament, en regim de
lloguer, d’una aplicacié d’'autogestio de venda d’entrades de la la
programacio de les arts esceniques programades al Teatre Cal Boleti a
I’ Auditori de Vilafranca del Penedés

1. OBJECTE DEL SERVEI

Subministrament, en regim de lloguer, d’una aplicacidé informatica d’autogestio per a
la venda d’entrades (abonaments, localitats, visites, paquets i altres productes
complementaris associats als esdeveniments), gestié d’accessos, gestié d’espectadors
(CRM) i analitica de dades (BI) per als espectacles d’arts esceniques i musicals del
Teatre Cal Bolet i I’Auditori de Vilafranca.

2.- OBJECTIUS
Els objectius d'aquest licitacié sén que es detallen :

e Garantir una solucié d’autogestio, operativa i accessible 24 hores al dia i
tot I'any, per part del Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca.
Tenir una plataforma al ndvol AWS.
Obtenir suport tecnic.
Manteniment, desenvolupament i actualitzaci6 mensual del software.
Obtenir I’App de control d’accés per a I0S i Android.
Tenir uns sistemes remots d'impressio i impressores termiques
Rebre una formacio inicial.
Posar en marxa el sistema de software per:

o la reserva i venda d’entrades
controlar accessos
la venda en illes
fer abonaments (tant d’espectacles propis com externs)
fer xecs regals
fer la venda combinada amb merchandatge,
controlar l'accés als equipaments,
poder emmagatzemar, utilitzar, analizar i interpretar les dades per
facilitar la presa de decisions, mitjancant una aplicacid Unica amb
total independéncia i autonomia de gestid.
o aplicar el control d’accés per a altres elements (lectors i torns)
Atenent el maquinari de que disposa I’Ajuntamet de Vilafranca del
Penedés.

O O 0O 0O O O O

e Els desenvolupaments de l’'eina que siguin necessaris a requeriments del
Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca i altres equipaments on
es traslladi la programacié (Servei de Cultura de I’Ajuntament de
Vilafranca).
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3.- DESCRIPCIO DE L'OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del contracte ha d’integrar la venda anticipada d’entrades per Internet,
dispositius mobils i altres canals, aixi com la reserva, emissié i venda presencial
a taquilles , les utilitats de gestié de bases de dades dels clients; la gestid
d'informes i el control d’accés als recintes, segons les especificacions técniques
definides en aquest plec.

L'aplicatiu de ticketing de venda d’entrades de la programacié el Teatre Cal
Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca ha de ser especifica per a les arts
esceniques.

Ha de premetre l'autogestid del preu de venda i imports addicionals que es
considerin a cada venda. No es permetra afegir despeses addicionals ni
recarrecs ni comissions directes o indirectes al client final.

Els imports s’han de mostrar de manera clara al comprador i I'import total de
cada venda, ha de ser destinat directament i sense retard al compte bancari que
designi el Teatre Cal Bolet i I'Auditori Municipal. Ha de poder contemplar
comptes diferents segons |'espectacle que sigui.

La Plataforma no aplicara cap tipus de comissions extres segons preu establert.

El contingut, el disseny del web, les informacions relacionades seran propietat
del Teatre Cal Bolet i I'Auditori de Vilafranca (Ajuntament de Vilafranca del
Penedés). No es podran cedir a tercers les dades que es recullin de la venda. No
contindra logotips ni marques sense autoritzacio.

La proposta ha de permetre la integracié amb el CRM en el navol mitjangant APIs,
preferiblement, o via procediments automatics de sincronitzacié de dades i
també |'exportacié de dades en temps real per poder sincronitzar amb, en format
CSV o per a qualsevol eina d'analitica de dades.

La proposta ha de proporcionar els seglients serveis:
e Implantacié del nous sistema d’entrades i configuracié general (setup).
e Personalitzacié de I'eina; planols, disseny de Is entrades, temporades...

e Adaptacié dels sistema al disseny de les diverses webs de I’Ajuntament de
Vilafranca del Penedeés.

e Desenvolupmanet i millora de I'aplicacié.

e Migracio de les dades actuals amb qué ja compta I’Ajuntament.
e Servei de suport i assisténcia en |'Us de I'aplicacié.

e Formacio dels equips humans responsables de gestionar-ho.

e Integracid de les passarel-les de pagament i altres mecanismes de
pagament que s’habilitin
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4.-CONDICIONS GENERALS DEL SERVEI

Son les seglients :

e Tots els canals de venda han de funcionar de forma integrada i
sincronitzada amb accés per part de totes les persones usuaries a tota la
informacié en temps real i han de permetre la venda, simultaniament i des
d’un unic pla de sala, d’entrades individuals, abonaments i paquets, amb
accés als diferents preus, descomptes i preus promocionals que es
defineixin.

e Adaptacié a qualsevol dispositiu (responsive): ordinadors d’escriptori,
portatils, telefons, mobils, tauletes, etc. Tots els moduls del sistema,
inclosa la venda d’entrades a les taquilles, han de ser compatibles amb
maquinari (PC i impressores) convencionals. En el cas que es necessitin
connexions especifiques, |'adjudicatari assessorara I’Ajuntament (Servei
de Cultura - Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca) respecte
de les idonies per garantir el servei.

e« En la mateixa pantalla s’ha de veure la llegenda de preus per zona de les
entrades seleccionades.

e La plataforma ha de poder suportar pics de venda i proporcionar un servei
estable i fiable també en les eépoques de major activitat.

e La plataforma ha d’oferir planols per “illes”, o sigui oferir un sistema de
bloqueig automatic de butaques per permetre un control dels aforaments
(bloqueig automatic de les butaques del voltant a les seleccionades en una
compra com a mesura de garantir la distancia social).

e L'aplicacié ha de permetre I'emmagatzematge de les dades dels clients i
abonats, aixi com la seva gestid i explotacid6 a efectes estadistics i de
marqueting (CRM), tot permetent fer consultes i creuant diverses

variables.

e« La plataforma ha de permetre la importacid i exportacié de fitxers de
dades en els seglents formats: CSV, TXT i XLS.La solucié ha
d’'emmagatzemar i permetre l'accés a la informacié historica, de

temporades anteriors.

e La recollida de dades incorporara tots els mecanismes de seguretat per tal
de garantir la seva confidencialitat.

o La gestié centralitzada dels accessos mitjancant els dispositius de control
d’accessos existents. L'eina ha de permetre la visualitzacié en temps real
de I'ocupacio i I'assisténcia final real aixi com permetre veure el detall dels
espectadors que han accedit a un esdeveniment en concret, amb un
buscador dels assistents, aixi com també detall dels possibles errors en el
control d’accés, ja sigui d’entrada al recinte com de sortida.
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e La plataforma ha de permetre gestionar la feina dels punts de venda i els
promotors externs amb les limitacions d’accions, esdeveniments i accés a
dades.

e Les entrades de taquilla s’hauran de poder imprimir amb impressores
termiques, les entrades print at home s’hauran de configurar per
impressores domestiques, tipus laser de paper A4. Les reimpressions es
podran fer a través del codi de barres, codi QR, l'identificador de compra,
per client o per seient. Les reimpressions podran ser parcials o totals
d’'una compra.

e Les dades del sistema seran de propietea de I’Ajuntament de Vilafranca i
aixi ha de constar en el moment que el client introduiexi les dades. El seu
accés estara limitat al personal autoritzat pel Teatre Cal Bolet i I’Auditori
Municipal de Vilafranca mitjancant permisos d’accés.

e L'adjudicatari és responsable de I'ajust, calibracid i posada a punt de les
impressores en el setup

e La plataforma ha d’emmagatzemar i permetre l'accés a la informacio
historica, de temporades anteriors.

e L'adjudicatari es fara carrec de la formacioé inicial del personal de taquilles,
administracid, de gestid i de comunicacié, tant del personal de cultura
com del personal extern contractat com a suport. Aquesta formacid es
fara en els equipaments que indiqui I'’Ajuntament (Servei de Cultura -
Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca).

e També es fara la formacié necessaria en cas de canvis , modificacions,
ampliacions i actualitzacions del sistema. Aquesta formacié tindra un
caracter anual per formar a nou personal o per I'entrenament i capacitacio
del personal amb l'eina per tal de millorar les possibilitats d'Us de la
mateixa. Es valorara que el programa disposi d'un tutorial per a la

formacié online i resoluci6 de dubtes. Totes les actualitzacions,
modificacions o millores hauran de tenir el corresponent manual d’Us o
tutorial.

e La plataforma a de premetre fer devolucions massives de tot un
espectacle.

e El sistema ha de compli amb la normativa fiscal i ha de permetre fer
canvis fiscals en el moment que es produeixin.

e Els contactes actuals i tot I'historic de vendes s’ha de poder immigrar al
nou sistema.

e En general, el sistema ha de permetre complir amb tots els requisits
recollits, i que siguin d’aplicacio, per tal que el tractament de dades de
caracter personal s’efectui de conformitat amb el Reglament (UE)
2016/679 del Parlament Europeu i del Consell (RGPD), de 27 d’abril de
2016, relatiu a la proteccio de les persones fisiques pel que fa al
tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades; de
conformitat amb la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccio
de dades personals i garantia dels drets digitals, el sistema ha de
permetre complir amb tots els requisits recollits, i que siguin d’aplicacio,
en la RGPD, al comerg electronic (Ley 34/2002, de servicios de la sociedad
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de la informacién y del comercio electrénico) i a la Llei de Cookies (22.2
de la Ley 34/2002) i d’altra normativa vigent aplicable.

5.-ESPECIFICACIONS TECNIQUES (FUNCIONALITATS)

a) Idioma:
La plataforma s’haura de configurar en catala.

b) Calendari de serveis:
El sistema de venda i les aplicacions directament associades seran operatius
24 hores al dia i 7 dies a la setmana durant tot I'any, i només podra ser
interromput per causa de manteniment, previ avis a [|'’Ajuntament i
preferentment en hores, dies o temporades de baix Us del servei.

c) Canals de venda:
L'aplicacié ha de permetre, com a minim, la venda per internet i dispositius
mobils, a més de la venda presencial a les taquilles dels recintes. Tots els
canals han de funcionar de forma integrada i sincronitzada amb accés per
part de tots els usuaris a tota la informacié en temps real.

Els usuaris interns han de poder accedir, en temps real, a I'estat de cada
operacié de venda o devolucié independentment del canal pel qual s’hagi
realitzat. Tots els canals han de permetre la venda, simultaniament i des
d’'un uUnic pla de sala, d’entrades individuals, abonaments o per paquets
(oberts, tancats i mixtes), amb accés als diferents preus, descomptes i preus
promocionals que es defineixin.

El sistema ha de permetre la venda creuada i per qualsevol dels canals
disponibles, d’entrades, paquets i abonaments de tots tipus i en qualsevol de
les seves variables i possibles combinacions, de tots els espectacles, recintes
i promotors, amb aplicacié de diferents tarifes i/o descomptes, en una sola
operacio.

El sistema ha de poder suportar pics de venda i proporcionar el servei sense
degradacio en les époques de major activitat.

d) Recintes /espais:
e Prevenir la creacié il-limitada d’espais, seients no numerats, numerats
i mixtos (humerats amb zones no numerades).

e Autonomia en la configuraci6 de dades sobre els dos equipaments
(Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca), recinte, espais o
altres teatres i poder configurar aquests en subespais i sales, amb
I'objectiu de associar la configuracié de venda o gestid corresponent
concert, presentacio d'un producte, conferencia, roda de premsa, etc.
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e Crear altres espais a més del Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de
Vilafranca.

e Poder retocar les configuracions realitzades (ampliacions o reduccions
de sala i / o aforament, tancament de zones, inclusié de cadires
plegables, gesti6 de llotges, canvi de tarifa, etc), de manera
autonoma:

o Sectoritzacid per arees, zones i localitats, aforaments numerats
i no numerats, Creacié autonoma de recintes no numerats,
Creacié a demanda al sistema contractat de recintes numerats,
sense limit d'espais a crear, Capacitat per reconfigurar espais,
ampliacions o reduccions de sala i/o aforament, tancament de
zones, Gestid de zones de forma autonoma, Seleccid multiple
de butaques amb facilitat, Definicié de I'estat de cadascuna de
les localitats (activa, inactiva, reservada, venda només a
taquilla, etc.), Possibilitat de definir espais per a persones amb
mobilitat reduida

e Contemplar un editor de planols de sala que permeti configurar
diferents tipus de salaamb autonomia i assignar privilegis de venda a
cada localitat (preu per representacid i sessid, categoria de seient,
seient numerat o de lliure eleccid, seient no disponible en promocié
concreta, etc.) i ha de permetre realitzar modificacions multiples en
una mateixa operacid, és a dir, modificar caracteristiques de diverses
localitats conjuntament, fins i tot quan hagi comencat la venda.

e Un seient pot tenir l'estat “actiu” per a tots els canals, “exclusiu
taquilla”, “exclusiu ocupat”, “inactiu”. El Teatre Cal Bolet i I'Auditori
Municipal de Vilafranca ha de coneixer |'estat de les localitats i el seu
historic.

e Oferir la possibilitat de mostrar a I'espectador una imatge real de la
visibilitat d'escenari que té en funcié de la localitat escollida.

e) Control d'accés als espectacles i equipaments

e El sistema ha de permetre el control d'accés de totes les entrades,
abonaments, xecs regal o qualsevol altre servei mitjancant la lectura
de codi de barres i QRa través de PDA o terminals mobils o sistemes
similars o equivalents. Ha d’estari integrat proporciorcionant el control
d'esdeveniments simultanis, cancel-lacions, centralitzaci6 d'accessos
de tots els punts d'accés i sortida del Teatre Cal Bolet i I’Auditori de
Vilafranca i totes les incidéncies d’entrades i abonaments.

e Informacidé en temps real: aforament, incidencies, horaris d'accés, flux
per punt d'entrada, freqléncia d'assistencia, etc, classificar la
procedencia exacta de tota entrada i abonament, el control d'accés
funcionara en instal-lacions amb i sense connexid a Internet i
emmagatzematge de dades de control
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f)Gestio de temporades

a. Creaci6 de multiples temporades en funcié del contingut dels
esdeveniments o del seu calendari.

b. Assignar caracteristiques d‘una manera massiva a tots els
esdeveniments que formen part d'una temporada. Per exemple, en una
temporada es poden definir descomptes o tarifes que s’apliquin a tots
els esdeveniments. S’ha de poder programar el temps de les
temporades; i les temporades caducades han de passar a acumular-se
en un historic. El client ha de poder recuperar les temporades que
necessiti, en qualsevol moment o realitzar qualsevol tipus de consulta
sobre elles.

g) Gestioé d'abonaments i tarjeta regal

Cada temporada pot ser configurada per vendre-la a través de tots els canals
disponibles en format d’abonament. Els abonaments de temporada inclouen
l'accés a tots els esdeveniments d’aquesta, i es poden excloure
esdeveniments, si fos necessari. Han de quedar registrats en la fitxa
personal de l'abonat totes les dades de contacte, informacié de compres
(dins i fora d'abonament), dades financeres i historics sobre abonats.
Sempre registrada en una mateixa fitxa.

Des de la Zona d’Abonaments, I'abonat ha de poder alliberar, cedir, canviar
entrada, canviar seient, revocar i renovar I'abonament. A la fitxa d'un usuari
abonat es pot definir la data d’alta com a abonat i el motiu de l'alta, i la data
de baixa i el motiu de la baixa.

Els abonats han de poder comprar a través d’internet entrades d’espectacles
gue encara no estan a la venda per a tot el public.

El sistema ha de permetre la venda d'abonaments i el control de les entrades
utilitzades/disponibles de cada abonat. El control de les entrades utilitzades
ha de realitzar-se de manera electronica i mitjancant PDA o terminals mobils.

La solucié ha de possibilitar la creacid de xecs regals amb un valor
determinat i un identificador Unic per un producte o familia de productes que
es materialitza en un tiquetd’entrada o bitllet termic.

El comprador a través d’un identificador el podra bescanviar pels diferents
canals de venda. La configuracié del metode de pagament sera especifica per
xec regal i estara associada als diferents punts de venda habilitats: taquilles i
internet.

En el cas que una comanda es pagui amb el xec regal d’'una quantitat superior
a aquesta, el comprador podra utilitzar la diferéncia restant en una propera
compra. El sistema ha de permetre gestionar el saldo restant (afegir o
excloure imports) i consultar I'historial.
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Poder regular de la data de venciment. El tiquet d’entrada del xec regal es
podra controlar com a “editat”, “invalid” o ‘utilitzat” segons la seva data de
caducitat.

S’ha de permetre la compra de xecs regal a nom d’una tercera persona i
permetre I'enviament d’aquest xec regal a nom de la persona que I'hagi de
rebre i enviar-lo en una data seleccionada per la persona que li envia el xec.

h) Base de dades

El sistema ha de permetre I'emmagatzematge de les dades dels clients i
abonats, aixi com la seva gestid i explotaci6 a efectes estadistic i de
marqueting. Permetre fer consultes amb seleccié dels camps i filtres.

Les bases de dades han d’estar integrades i sincronitzades amb el sistema de
venda per canals, mitjancant registre d'usuari o similar. Recollira, mentre es
realitza el procés de compra, les dades i informacié respecte de la venda i
del client, i ha de comptar amb la funcionalitat de control de duplicats i
dades erronies.

Les bases de dades seran propietat de I'Ajuntament (Teatre Cal Bolet i
I’Auditori de Vilafranca) i aixi ha de constar en el moment que el client
introdueixi les dades. El seu accés estara limitat al personal autoritzat per
I’Ajuntament mitjancant la definicié de diferents tipus de permisos d’accés.
La recollida de dades incorporara tots els mecanismes de seguretat per tal
de garantir la seva confidencialitat.

El sistema ha de permetre segmentar les bases de dades de forma que els
permisos d’accés es puguin definir en funcié dels serveis utilitzats pels
usuaris.

En el moment de la posada en marxa, el servei ha d'incorporar les dades
dels usuaris de les plataformes que s’estan fent servir actualment.

A la proposta es faran constar les funcionalitats i prestacions que,
relacionades amb les dades, permetin el desenvolupament de campanyes de
marqueting, promocio i difusié:
e Integraci6 amb eina d’email marqueting que permeti I'analisi de les
obertures i clicks de les campanyes.
e Integracié amb xarxes socials.
e Altres integracions que el sistema pugui proposar.

i) Gestio de la informacion i d’'informes

El sistema ha de comptar amb les eines necessaries, degudament integrades
i sincronitzades amb els altres components del servei, per a la recopilacié i
gestidé de totes les dades, aixi com per a la generacid i gestié d'informes,
amb autonomia per a la seva configuracid, definici6 de variables i per a
I'exportacié a formats Excel, text i PDF:
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e Crear consultes i informes en base a escollir els camps a incloure que
permetin I'explotacié i utilitzacié de la informacié.
Permetre la segmentacié dels clients de forma autonoma i usable.
Crear llistats predefinits per a les liquidacions d’espectacles i les
operacions més recurrents.

e Importar i exportar informes i consultes en format .xls o .csv).

e Disposar de panells de control amb grafics de venda comparatius entre
espectacles i entre periodes de temps.

e Permetre la importacié i exportacié de documents de dades.

Ha de permetre conéixer i segmentar els publics, noves audiciéncie, explotar
bases de dades, seguiment d’entrades i ingressos, amb informes a temps
real, avaluar els continguts de comunicacidé online i el seu impacte i realizar
enquestes. L'accés a aquesta utilitat ha de ser possible des de qualsevol PC.

El sistema ha de presentar la possibilitat de crear parametres pels propis
usuaris a |'hora de fer informes, i proporcionar-la de manera practica i
senzilla. Tots els llistats han de poder sortir en pantalla, en format
imprimible i exportables en format XLS, TXT i CSV.

Els llistats han de proporcionar la informacié desglossada o agrupada per
espais, temporades, espectacles, dies de venda, canals de venda, formes de
pagament, grups de clients i venedor.

Els llistats han de poder ser assignats per a la seva utilitzacié a perfils i
usuaris diferents, i també la informacié que en podran veure aquests usuaris
ha de ser configurable.

S’han de poder obtenir llistats agrupant o combinant criteris entre diferents
dates, per temporades i mostrant les entrades venudes per espectacle o
funcio:

El sistema ha de complir amb la normativa fiscal i ha de permetre fer canvis
fiscals en elmoment en que es produeixin.

j) Gestio d'usuaris

La solucié ha de permetre al Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca
poder crear i distingir usuaris personals i perfils d’'usuaris i assignar a cadascun
privilegis d’'accés i drets de gestié que el Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal
de Vilafranca consideri adients.

Cada perfil ha de poder assignar-se a un o diversos usuaris. Aquests poden ser
interns (el Teatre Cal Bolet i I’Auditori de Vilafranca marcara el rol a cada
usuari), externs (amb qui el teatre Cal Bolet i I’Auditori mantingui acords i de
manera autonoma pot accedir a la zona privada mitjancant identificacid) o
espectadors (usuaris que accedeixen a una zona privada mitjancant
identificacio).

Un mateix usuari ha de poder tenir diferents perfils.

L'espectador ha de tenir un espai del client on-line on poder editar el seu perfil,
accedir alseu historial de compres i accés a la impressié de les seves entrades.
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En comprar I'entrada l'usuari ha de rebre un correu a la seva adreca de correu
electronic amb les seves entrades o un enllag directe i segur al seu espai
personal.

k) Gestio d’esdeveniments: espectacles i activitats
El sistema ha de permetre la creacié d’esdeveniments amb multiples
funcions o sessions, i totes les sessions es poden visualitzar en format
calendari.

Ha de permetre categoritzar els esdeveniments per genere o qualsevol altre
criteri. La categoritzacié activa una pagina inicial, en la qual el comprador
d’entrades seleccioni en primer lloc el tipus d’esdeveniment i després
I'espectacle concret. Ha d’oferir representacions de la pagina que es mostrin
els esdeveniments amb diferents formats: llista, quadricula zig-zag...

El sistema ha de poder vendre esdeveniments amb multiples tarifes (preus) i
descomptes, preu 0, i invitacions per Internet per a esdeveniments gratuits.
En la configuracid de l'esdeveniment, s’ha de poder inidicar a quina pagina
ha d’aparéixer publicat.

Cada esdeveniment ha de tenir associada, si es considera adient, una
despesa de gestidé concreta, diferent per a les compres en web i per a les
compres en taquilla. També la possibilitat d’oferir un descompte addicional al
client. Aquesta despesa es pot contemplar com un import fix per entrada
venuda o un percentatge sobre el preu.

Totes les fitxes d’esdeveniment han d’incloure diversos camps d’informacio:
fotografia, descripcié de |'espectacle, observacions de I'esdeveniment, entre
d’altres.

A cada esdeveniment se li ha de poder assignar una empresa venedora i una
empresa organitzadora. L'aplicacid preveu la creacié il-limitada d’empreses
per a la venda d’espectacles amb diferents CIF. El sistema ha de generar
I’enllag a la compra de cada esdeveniment.

La venda ha de ser multicanal: taquilles del mateix client, pagina web, punts
de venda fisics i virtuals, i canals de distribucié. S’ha de poder decidir en
quins canals es desitja vendre cadascun dels esdeveniments i definir per a
cada canal i esdeveniment la data d’inici i de final de vendes

¢ Requisits:

o Autonomia per donar d’alta espectacles en qualsevol moment.

o Categoritzar els espectacles en temporades, cicles o esdeveniments
particulars.

o Categoritzar els espectacles per geénere i per atributs
personalitzables.

o Decidir quan iniciar i tancar la venda anticipada o a taquilla d’un
espectacle, amb un calendari de dies i hores a disposicio.

o Fixar la data i hora a partir dels quals els esdeveniments seran
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visibles en els canals de venda (taquilla, internet, altres).

o Fixar, respecte de I’'hora d’inici de I'esdeveniment, el termini a partir
del qual I'aplicaci6 només permetra la venda d’entrades a la taquilla
del recinte corrresponent.

o També s’ha de poder gestionar multiples esdeveniments de manera
simultania.

1) Gestio d’entrades, paquets d’esdeveniments i d’extres.

La plataforma ha de permetre l'autoconfiguracié de manera autonoma
d'entrades simples, abonaments, paquets, i combinats d'entrades amb
productes de marxandatge i / o serveis afegits (parquing i guarda-roba). A
cada entrada, abonament, o combinat se li podra assignar el seu NIF i IVA
corresponent.

El disseny i contingut de les entrades i abonaments ha de ser completament
configurable i autogestionable per part del Teatre Cal Bolet i I'Auditori de
Vilafranca.

La plataforma ha de permetre la inclusié d’elements informatius i publicitaris
en les entrades imprimibles a casa de manera automatica. També s’ha de
possibilitar que el client tingui I'opcié d'imprimir o descarregar les entrades en
finalitzar la compra i que al mateix temps també rebi un correu electronic de
confirmacié amb un enllag directe a la impressié d’entrades.

Concretament la plataforma ha d’oferir:

e Gestié autonoma de l'anul-lacié d’una entrada o de totes les entrades
d’un espectacle.

e Total autonomia operativa en el disseny i contingut de les entrades,
paquets i abonaments; que es permeti la inclusié d’elements
informatius i de promocié.

e Possibilitat de poder enviar entrades per email, com a regal, a una
tercera persona.

e A les entrades imprimibles s’hi ha de poder incloure, com a minim, els
elements segients:

= Nom de l'espectacle i subtitol.
» Data, horai lloc de realitzacié.
» Zona, fila i seient en aforaments numerats (o n°® d’entrada en
aforaments sense numerar).
*= Preu: en funcio del recinte i/o del tipus d’espectacle
» Codi de barres o QR identificador i nUmero d’identificador.
Pel que fa al backoffice la plataforma ha d’oferir:

e Senzillesa i usabilitat del backoffice: menus clars i ben estructurats
amb les funcionalitats facilment i univocament localitzables.

e Diferenciacid de grups de venda per recintes i per canals.

e Creacio propia de perfils d’usuaris, on es puguin definir permisos
d'accés i d'operativitat en funcié de les tasques a desenvolupar per
cadascun (gestié i administracidé general, administracié de recintes,
taquiller, altres venedors...). Els permisos d’accés s’han de poder
definir per a tots els espectacles o bé per a un cicle o espectacle
individual o per a una empresa concreta.
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e Accés al backoffice des de qualsevol dispositiu extern per a fer
operacions de gesti®6 de recintes, espectacles, clients, tarifes,
entrades, descomptes o liquidacions, consultes, emissié d’informes,
etc.

El sistema ha de permetre la venda d’esdeveniments en paquets i definir el
preu Els paquets d’esdeveniments s’ofereixen normalment a un preu menor
al de les entrades individuals.

Els paquets permeten la creacié de multiples grups d’esdeveniments perquée
l'usuari hagi d’escollir, per exemple, 1 esdeveniment entre 3 de concrets,
escollir 1 esdeveniment entre 2 de concrets i escollir 1 esdeveniment entre
uns altres 2.

Tipus de paquets d’esdeveniments a ofertar:

e Paquets oberts: seleccionar, entre un grup d’esdeveniments
determinat, un nombre d’esdeveniments. Per exemple, l'usuari tria
entre 3 i 5 esdeveniments d’un grup de 10 espectacles disponibles.

e Paquets tancats: inclouen uns esdeveniments concrets. No pot
realitzar cap eleccid d’espectacles.

e Paquets mixtos: inclouen esdeveniments obligatoris i esdeveniments a
escollir.

Els paquets d’esdeveniments ha de permetre el cobrament de despeses de
gestio. Es pot definir una despesa per entrada dins del paquet o bé una
despesa global per paquet comprat.

S’ha de poder configurar els paquets perque admetin entrades addicionals.
Es a dir, paquets en els quals es puguin afegir entrades extra que no formin
part del paquet. Els preus de les entrades addicionals s’ha de poder definir.

Totes les fitxes de paquet han d’incloure diversos camps d’informacié:
fotografia, descripcid del paquet i descripcid estesa, entre d'altres.

S’han de poder vendre, també, per multiples canals i definir les dates d’inici i
de final de venda per canal i paquet.

El sistema ha de generar I'enllag a la compra de cada paquet.

Els paquets d’esdeveniments han de poder generar el mateix codi de barres
per a totes les entrades del paquet. D’aquesta manera, es pot imprimir un
Unic carnet d’accés al recinte (com si es tractés d’un abonat) en comptes
d’'imprimir totes les entrades, una per una, per a tots els espectacles.

Ha de permetre la possibilitat de canviar una de les entrades o seient o altra
funcié del paquet per una altra. De de la zona Personal online.

m) Gestio de tarifes, preus i descomptes

Tots els preus han de poder ser configurats de manera autonoma i en forma de
taules, les quals han d'alimentar els camps de preus corresponents a cada
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entrada, abonament, producte o servei en venda. Total autonomia per a la
creacido de multiples tarifes, inclosa la invitacié o tarifa gratuita. Es preveu la
creacié il-limitada de tarifes i descomptes segons les necessitats. Una tarifa
sempre correspon a l'import fix que es vol assignar a un esdeveniment i area
concrets, a un paquet d’entrades o a un abonament. Un descompte sempre
correspon a un percentatge o import que es descompta sobre el preu d’una
tarifa.

Dins de les tarifes i descomptes:

e Poder limitar amb un minim nombre d’entrades que un usuari ha de
comprar per aplicar-se la tarifa/descompte.

e Poder limitar amb un nombre maxim d’entrades que es poden adquirir
amb aquesta tarifa/descompte per compra.

e Poder limitar un maxim global per esdeveniment.

e Poder limitar amb un minim i maxim nombre d’entrades per compra.

e Poder crear com una tarifa/descompte Last Minute perque només
aparegui en web i taquilla X minuts abans de cada esdeveniment.

e Assignacio d’ una data d'inici de validesa i una data de caducitat.

e S’ha de poder marcar una tarifa/descompte perquée quan s’utilitzi no
s’afegeixi la despesa de gestid (web, taquilla 0 ambdds) a I'entrada.

e Permetre la insercié d'un simbol perque a l'entrada impresa aparegui
Unicament el simbol relacionat amb la tarifa/descompte, i no el nom
sencer de la tarifa/descompte.

e Els descomptes han de poder ser percentuals o d'import fix.

S’han de poder crear diferents tarifes i descomptes: tarifa abonat. Fila 0, tarifa
amb validacid per codi i on line, tarifa descompte normal i altres a considerar.

El sistema ha de poder establir preus o descomptes especifics per a grups
d'usuaris definits en funcié de diverses dades extretes del CRM, de manera que
aquestesofertes apareguin de forma automatica a la botiga Internet.

En cas que el Teatre Cal Bolet i I'Auditori Municipal de Vilafranca decideixi
cobrar despeses addicionals, ja sigui de manera puntual, temporal o
permanent: despeses de gestid, de pagament, de distribucié i senzilles) i poder
configurar l'import d'IVA associat a cada despesa. Poden ser despeses
associades a una comanda per canal de venda, a la forma de pagament, segons
la forma de distribucid i altres despeses en funcié de la compra realitzada, el
perfil del comprador i el canal de venda utilitzat.

n) Reserves a protocol, premsa i altres

El sistema ha de permetre la creacié d’'un canal de venda online per col-lectius a
través del qual poden realitzar prereserves d’entrades per a grups, com pot ser
protocol, premsa i altres col-lectius (sense ocupar seient). El sistema ha de
permetre al Teatre Cal Bolet i I'Auditori de Vilafranca realitzar i modificar
qualsevol reserva d'entrades de protocol sobre el pla de venda de qualsevol
esdeveniment.

o) Formes de pagament
El sistema ha d’admetre multiples formes de pagament. Méetodes de pagament
disponibles seglents:
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TPV Virtual integrat a la seva plataforma, de manera que tots els imports
cobrats amb targeta de débit/crédit (a través d’'un TPV Virtual) passin a ser
ingressats directament en el compte dessignat al TPV.

S’ha de poder gestionar multiples TPV Virtuals integrats al seu sistema, per
exemple, per a, realitzar el cobrament pels ingressos de determinats
esdeveniments a través d'una passarel-la i els cobraments pels ingressos
d’altres esdeveniments a través d’una altra passarel-la.

Domiciliacié bancaria: es possibilita el pagament mitjancant domiciliacio
bancaria per a la compra d’abonaments de temporada.

Paypal: el sistema admeti cobraments mitjancant I'is de la plataforma de
pagaments de Paypal.

Altres formes de pagament: efectiu, datafon i transferencia, entre d’altres. Es
tracta de formes de pagament que no tenen vinculacid6 amb el sistema. Es
tracta de formes de pagament d’Us en taquilles o punts de venda fisics.

Targeta regal: forma de pagament associada a la gestid d’extres de tipus
targeta regal. Permet el pagament d’entrades o paquets d’entrades amb un codi
valid corresponent a una targeta regal préviament venuda. Es permet el
pagament d’entrades aprofitant el saldo de més d’una targeta regal. En el cas
gue lI'import de les entrades sigui inferior al saldo disponible, I'usuari acumulara
el saldo per a proximes compres. En el cas que I'import de les entrades sigui
superior al saldo disponible, I'usuari podra pagar la diferencia de preu amb un
altre metode de pagament (per exemple, amb la seva tarjeta de debit/credit).

Totes les formes de pagament han d’admetre la configuracié d’'una despesa de
gestio

p) Gestio de localitats/seients

El Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca per a cada canal de
venda ha de tenir autonomia suficient per definir sil'eleccié de localitats s'ha de
fer de manera manual (autonomia d’eleccid) per assignacidé automatica
(ofereix el sistema la millor butaca en funcié de la categoria seleccionada), o
una combinacié d'ambdues (el sistema ofereix una butaca i el taquiller o
espectador pot canviar). Ha de permetre bloqueig d’entrades laterals i
davant i darrera per compra realitzada.

q) Venda d’espectacles

La venda d'entrades, abonaments, paquets, combinats i altres productes s'ha de
poder realitzar i gestionar per taquilla, teleéfon i/o Internet, simultaniament des
d'un unic pla de sala. La integracidé dels canals de venda amb taquilles sera en
temps real, permetent la venda fins a I’hora d’inici de I'espectacle.
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La solucid ha de permetre treballar amb canals de venda directa o interns i la
integracioamb canals externs o operadors. No es permetra cap exclusivitat amb
cap canal.

Tots els canals de venda (taquilles, web, teleoperadors) hauran d'estar
configurats de manera integrada i sincronitzada, permetent al Teatre cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca la seva gesti6 centralitzada i I'accés a I'estat de
cada operacié (venda, reserva, devolucid) en temps real.

El sistema ha de permetre modificar preus i descomptes d'un espectacle fins i
tot quan ja estigui oberta la venda. Igualment, ha de possibilitar canvis de la
disposicié de les sales (canvis en la configuracié o bloquejos / desbloqueig de
localitats), aixi com de qualsevol informacié de I'esdeveniment continguda en la
pagina de venda en linia i ha de permetre configurar limits de venda (d'una
promocio, per a un canalde venda).

Ha de permetre al Teatre Cal Bolet i I’Auditori de Vilafranca poder realitzar de
manera autonoma, la venda combinada d'entrades, abonaments i xecs regal
amb productes de marxandatge i serveis (parquing, guarda-roba), des dels
canals de venda per Internet i a taquilla.

La solucio estara integrada i tots els seus moduls hauran de treballar en temps
real. Hi haura una Unica aplicacié des d'on s’accedira a totes les funcionalitats i
a tota informacié.

r) Venda de paquets

- Vendre un paquet amb un grup d’esdeveniments tancat i concret.

- Vendre un paquet on el client pugui seleccionar un nombre d’esdeveniments
d’entre un grup d’esdeveniments determinat.

- Venda de paquets mixtes, amb esdeveniments obligatoris i esdeveniments a
seleccionar.

- Aquesta gestio ha de ser possible a partir de l'eleccié d'un/s seient/s
inicial/s.

s) Venda a la taquilla

La solucién ha de permetre poder treballar a distancia (telefon, correu electronic
o fax) per poder realitzar totes les opracions de registre, reserva, venda,
cobrament, anul-lacidé, devolucio i distribucié o enviament.

Les dades de contacte del comprador o espectador i la informacid pel que fa a la
compra, han de quedar registrades de manera automatica en el modul de CRM
del Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca o de I'aplicacid, i en el cas
de tractar-se d'un espectador o comprador previament registrat, l'usuari o
operador de la solucié (taquiller/a) podra facilment identificar mitjangant
diferents opcions de cerca rapida (per qualsevol dada rellevant) pr atendre’l de
manera personalitzada.

La venda per teléfon, fax o correu electronic ha d'estar integrada i sincronitzada
en temps real amb el modul de CRM del sistema o propi del Teatre Cal Bolet i
I’Auditori de Vilafranca. Aquest canal ha de permetre la venda de qualsevol
producte que comercialitzi el Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca.
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La venda a taquilla ha de permetre realitzar totes les operacions in situ, en
preséncia del comprador i ha de funcionar en mode doble pantalla per tal de
poder mostrar el pla de sala a I'espectador per a I'eleccié de localitats.

A la taquilla s’han de poder fer cobraments en efectiu i pagaments fraccionats
(una part en metal-lic i l'altra en targeta) d’entrades, paquets, abonaments i
qualsevol producte associat.

Si fos necessari anul-lar una o diverses entrades, només poden cancel-lar els
usuaris que tenen permis per realitzar aquesta accié. L'anul-lacié d’entrades es
pot realitzar mitjancant el codi de barres de I’'entrada, el niumero de transaccié
de la venda, o bé a través de la seleccido de I'esdeveniment, area, zona, fila i
seient que es desitgi anul-lar.

L'administrador de I'aplicacié pot decidir si permet que en anul-lar una entrada
se’'n reemborsi automaticament I'import a I'usuari comprador, sempre que hagi
estat pagada a través del seu TPV virtual.

Totes les anul-lacions d’entrades queden registrades en el sistema, de manera
gue son totalment rastrejables.

En el cas que es requereixi canviar una entrada, es pot realitzar el canvi
esmentat sense necessitat d’anul-lar-la i tornar a vendre-la. El procés de canvi
d’entrada es realitza sempre des de la fitxa de l'usuari que la tingui assignada.
Es a dir ha de permetre realizar canvis sobre la venda ja feta.

Les reserves han de seguir el procés de venda pero amb l’'opcid de reservar.

t) Venda Internet

La pagina web de venda ha de permetre la compra d’abonaments,
esdeveniments, paquets d’esdeveniments i extres d'una manera senzilla i
completa.

Aguest procés consisteix en la seleccié d’esdeveniment, seleccié de zona (en el
cas que el recinte del client estigui configurat d’'una manera completa aquest
pas no és d’aplicacid) i seleccié de seient/s.

En el cistell de la compra, I'usuari comprador podra canviar la tarifa de les seves
entrades i/o aplicar-se els descomptes de que pugui gaudir, configurats
previament en el sistema i assignats en venda web d’aquest esdeveniment.

Després de realitzar una compra online, I'usuari pot imprimir directament les
seves entrades. Aixi mateix, al correu de confirmacid6 de compra que rep
automaticament tot usuari una vegada que ha realitzat un procés de compra,
apareix també l'opcid per descarregar i imprimir les seves entrades.

Per realitzar qualsevol compra online és imprescindible que l'usuari s’identifiqui
com a usuari existent en el sistema o es registri com a usuari nou. En el cas que
no recordi la contrasenya, pot sol-licitar-ne el restabliment a través de I'opcid
que hi ha, localitzada a una Zona Personal del web.

L'usuari també ha d’acceptar les condicions de contractacié.
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S’ha de poder configurar, si es vol, quin nombre maxim d’entrades pot comprar
cadascun dels seus usuaris.

Totes les vendes realitzades a través de qualsevol canal son identificades amb
un numero de transaccié.

La funcionalitat de vendes per Internet ha d'estar integrada i sincronitzada en
temps real amb el modul de CRM, permetent d'aquesta manera al Teatre Cal
Bolet i I'’Audoitori Municipal de Vilafranca recollir durant el procés de venda,
dades i informacid pel que fa a la venda i al comprador, i que aquesta
informacié quedi emmagatzemada directament al CRM.

El Teatre Cal Bolet i I'Auditori Municipal de Vilafranca ha de tenir total
autonomia en la configuracid i gesti6 de l'oferta (tipus d'entrada, preus,
promocions oferts en aquest canal), i en Il'eleccié dels metodes d'emissié o
distribucid (impressid d'entrades a casa, enviament a domicili, recollida).

La botiga online ha d'incloure arees privades d'accés restringit per a persones
(compradors) i empreses, previament registrats, permetent al Teatre cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca personalitzar la seva oferta i poder oferir-li
tipus determinats d'entrades, preus i / 0 promocions exclusives a una persona,
tipus d'abonat, col-lectiu o empresa.

Aguest canal ha de permetre la validaci6 amb bases de dades externes per la
comprovacié dels descomptes, com per exemple el carnet jove, i la venda de
qualsevol producte que comercialitzi el Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de
Vilafranca.

Després de seleccionar els esdeveniments que l'usuari desitja adquirir, pot
marcar la seva compra perque sigui enviada com a regal. Aquesta opcio li
permet indicar a quina adreca electronica s’han d’enviar les entrades, en quina
data s’ha de realizar la tramesa i opcié de missatge de dedicatoria.

u) Venda per altres canals

El sistema ha de permetre treballarnera compatible de amb tots els canals de
venda externs, aliens al Teatre Cal Bolet i I'Auditori Municipal de Vilafranca
(distribuidors, operadors, agencies) i que fan servir una solucié propia o
independent per a la venda d'entrades i amb integraci6 amb el modul de
vendes del Teatre Cal bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca .

El grau d'integracié sera acordat pel Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal i ha
d'oferir diferents opcions d'integracid: permetre al Teatre Cal Bolet i I’Auditori
Municipal de Vilafranca conéixer |'estat de cada venda i cada operacié en temps
real, consulta d’informes.

El Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca ha de poder assignar a
cada canal (intern i / o extern) les normes, privilegis, avantatges, productes,
serveis, restriccions de venda, etc. que consideri oportu, com per exemple,
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limitar la venda d'un nombre de butaques o una zona del exclusivament a
taquilla, oferir una promocié especial només al web del Teatre Cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca i en elweb d'un sol operador, assignar diferents
tarifes, despeses o comissions de compra a cada canal, no oferir entrades per a
determinades representacions en determinats canals, etc.

Independentment de la modalitat de venda, el sistema ha d’oferir informacid de
vendes a través de tots els canals (conjuntamento per separat) i ocupacié de
sala en temps real.

v) Manteniment, suport i atencioé a incidencies

El manteniment i les actualitzacions del sistema es realitzaran,
preferiblement, sense aturades del servei. En cas contrari, hauran de
notificar-se previament a I’Ajuntament (Servei de Cultura-Teatre Cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca), minim 48 hores i realitzar-se en horaris de
baixa o nul-la activitat.

Es defineixen tres tipus d’incidéncies:

e Critigues: en el cas que el servei o una de les funcionalitats basiques no
funcioni i impliqui una aturada de I'operativa normal de funcionament per
als serveis critics: gestio i control dels processos de venda, reserves i
control d'accessos. Temps de resposta maxim: 30 minuts, en horari de
funcionament de I'equipament.

e Greus: quan l'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una anomalia
important, perd no impedeix |'operativa normal dels serveis considerats
com a critics. Temps de resposta maxim: 2 hores, en horari laboral, i 4
hores en horari no laboral.

e Normals: quan l'aplicacié o una de les seves funcionalitats pateix algun
problema que no afecta greument a l'operativa dels usuaris. Temps de
resposta maxim: 4 hores en horari laboral. No es requereix assistencia
per a aquest nivell en horari no laboral.

Es prestara serveis de suport per a resolucié d’incidencies que afectin el
funcionament dels diferents serveis; atencié de consultes funcionals i
tecniques.

El servei de suport disposara d’almenys un numero de telefon i d’un canal
telematic i es prestara directament a I'’Ajuntament (Servei de Cultura -
Teatre Cal Bolet i I'Auditori Municipal de Vilafranca) i als tercers que
participin en la venda d’entrades i en la seva gestid, sempre que siguin
usuaris autoritzats del sistema de venda.

S’ especificaran a les propostes que presentin els dies i horaris de
disponibilitat del servei de suport i de resolucié d’incidéncies normals i per a
les consultes, aixi com la capacitat de resposta en funcié del tipus
d’incidencia o de demanda de suport.
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En el cas de les incidéncies critiques i greus es facilitara un telefon de
contacte disponible les 24 hores al dia i els 7 dies de la setmana.

w)CRM

Incloure una eina professional de CRM. Aquesta eina ha d'incloure moduls de
Marqueting, Vendes i Servei de Suport / Atencié a I'Espectador, aixi com eines
de Reporting, perfectament integrats i sincronitzats entre si i també amb tots
els components de la solucid (ticketing, accessos, taquilles, promocions,
informes, marqueting).

El CRM haura de ser la base de dades central i Unica del Teatre Cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca: espectadors, abonats, clients, patrocinadors,
premsa, grups, empreses, etc.. Ha d’incloure les dades de contacte, informacio
actualitzada, dades historiques i també d'incloure camps informatius) i resums
historics: relacionals i de compres .

El CRM ha de permetre emmagatzemar de manera manual i automatica les
dades de contacte, informacié transaccional i informacié sobre el comprador.
També ha d'emmagatzemar en forma de fitxes de contacte i en una Unica base
de dades compartida, totes les dades de contacte, informacié actualitzada, dades
historiques, i aspectes de marqueting i comercials de cadacontacte del Teatre Cal
Bolet i I’Auditori, amb la finalitat de facilitar-li I'organitzacié de dades i la gestid
de l'espectador i contactes. Aquestes fitxes han d'incloure camps informatius i
resums historics: relacionals, de compres

Cada usuari ha de tenir un identificador Unic i una Unica adrega de contacte, en
cap cas dos registres poden tenir el mateix numero identificatiu ni el mateix
correu ja siguin contactes individuals o de grups. Igualment l'eina CRM
permetra crear "indicadors" que permetin agrupar els usuaris pertipus; aquesta
informacié sera en temps real a la fitxa de client. EI CRM ha d'evitar que es
dupliquin contactes a la base de dades, pero si aix0 passa (contacte registrat
com a espectador i tambécom a receptor de newsletter), el CRM ha de incloure
una funcionalitat d'identificacié i fusid de contactes.

Ha de facilitar la segmentacié de la base de dades (edat, residéncia, categoria
d'espectador, localitat, informacio historica de compres, compres, assisténcia,
etc.) acumulant diferents filtres i aplicant condicions diferents a cadascun d’ells,
per poder realitzar estudis i gestionar grups i subgrups de contactes. També ha
de permetre dissenyar plantilles de correus, crear llistes de distribucié de
contactes i planificar i gestionar campanyes de Comunicacié, Marqueting i
Comercials de marqueting relacional, i poder obtenir resums de campanyes
informes del resultat de la campanya (nombre de clics, ingressos, conversio...).

Pel que fa a l'enviament de campanyes de manera automatica i de forma
recurrent, ha de ser possible realitzar I'enviament directament des del CRM,
extreure dades en format de fitxer CSV Excel, text i PDF. El CRM ha d'estar
sincronitzat en temps real amb els sistemes de venda directa d'entrades,
agrupar tots els compradors seleccionats per a una campanya, d'acord amb les
seves preferencies de recepcié de campanyes i promocions, realitzi tasques de
desdoblament automatic de campanyes per tal d'evitar que un espectador rebi
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dues o més vegades la mateixa promocié / campanya i aquelles que no siguin
rellevants al seu perfil i ha de ser possible excloure de la campanya aquells
contactes que ja hagin adquirit una promocié o comunicacié similar al de la
campanya que s'estigui gestionant.

La solucié ha d'oferir total autonomia i un alt grau de flexibilitat en la
configuracié de promocions relacionades amb: preus, dates, periode de durada
de la promocid, productes disponibles, limitacions i destinatari. De la mateixa
manera que ha de poder controlar amb total seguretat I'is adequat d'aquestes
promocions (espectador en possessié d'un cupd validat, perfil de I'espectador
s'adequa a la promocid).

El modul de promocions de la solucié ha de treballar en temps real amb el CRM
amb I'objectiu per poder coneixerla resposta de cada promocié. Per a tothom,
amb codi promocional, en funcié d'1l o varis criteris personals (edat, localitat,
assisténcia mitjana, etc).

x) Software

Les actuacions necessaries per a l|'operacié, el manteniment i I'evolucié del

servei esrealitzaran preferentment sense la parada del servei. No obstant aixo,

per aquelles circumstancies on sigui imprescindible, es podran realitzar parades

del servei planificades:

o Fora de I'horari normal

. S’han de notificar amb anterioritat, minim 48h, al Teatre Cal Bolet i
I’Auditori Vilafranca, indicant el nivell d'afectacié esperat i el temps previst
sense servei.

o Les parades dins I'horari normal hauran de ser autoritzades pel Teatre Cal
Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca.
o Es notificara el restabliment del servei de manera immediata.

El proveidor haura de gestionar de forma proactiva anticipant- se a les
incidéncies i planificant les millores necessaries. A més del manteniment i
I'operacidé de la totalitat de les infraestructures.

El sistema haura de suportar pics de venda d'entrades, proporcionant un servei
sensedegradacié en les epoques de major activitat

El temps de resposta i els recursos dedicats al servei del Teatre Cal Bolet i
I’Auditori Municipal de Vilafranca no es veuran afectats per pics en els processos
de venda d'entrades d'altres entitats.

Quan es detecti una incidéncia, s'enviara un petit resum incloent temps
d'aturada i un breu resum de les causes i de les accions posades en marxa per
solucionar la incidéncia.

Nivells de servei en funcié de la tipologia d’incidencia:

Incidencia lleu: maxim 30 minuts
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e venda d'espectacles i sistena d’abonaments, reserves d'entrades de
protocol.

e control d'accés integrat.

e alta d'espectacles

Greu: 30 min-4
¢ Una anomalia important que no afecta a l'operativa dels usuaris

Incidéncia molt greu: entre 4 i 24 hores
e Incidencia en les funcionalitats que no afecta |'operativa dels

usuaris.

y) Integracio i sincronitzacio

Totes les funcionalitats incloses en el sistema de vendes (venda pels diferents
canals, base de dades dels clients, gestié de la informacid, control d'accessos)
estaran degudament integrades i sincronitzades en temps real. El Teatre Cal
Bolet i I’Auditori Municipal de Vilafranca podra accedir a tota la informacio del
sistema també en temps real i des de qualsevol dispositiu amb connexio a
internet, sempre amb els corresponents permisos d’usuari i contrasenya d’accés

z) Lliurament de la plataforma

Préeviament a estar disponible el sistema de tiqueting s’han d’haver realitzat les
proves pertinents per garantir-ne el funcionament. La data de lliurament sera
el dia 20 de juny de 2023. El sistema de ticketing hauria d’estar en
funcionament i plenament operatiu el dia 1 de juliol.

aa)Responsabilitat Teatre Cal Bolet i I’Auditori de Vilafranca
Disposar de la infraestructura (maquinaria, programari)necessaria.

ab)Responsabilitat de I'empresa guanyadora:
El disseny de l'arquitectura necessaria per a prestar el servei en condicions
adequades i amb una alta disponibilitat.
Instal-lar i configurar qualsevol programa especific i assegurar el correcte
funcionament.
Definir els procediments operatius de funcionament desconnectat i de retorn
a la situacié normal.
Resoldre incidencies, atendre dubtes, recollir peticions que afectin el
funcionament dels diferents serveis.
El servei que prestara sera de 365 l'any de 8 a 23h (jornada normal).
Aquests serveis estaran dirigits al Teatre Cal Bolet i I’Auditori Municipal de
Vilafranca i al personal que en el seu hom participi en lavenda directa o en la
gestio de la venda d'entrades, sempre que aquests siguin usuaris autoritzats.
El servei disposara d'almenys un nimero de teléfon i dos canal telematic
(correu electronic i portal).
La gestidé de les dades de caracter personal i les mesures de seguretat
aplicables a aquestes dades, els licitadors hauran de complir amb els
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requeriments establerts al plec de clausules administratives.
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