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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGEIX LA CONTRACTACIO DEL
SUBMINISTRAMENT D'UN SOFTWARE CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) I D’ANALISI D’AUDIENCIES, I EL SERVEI
D’ACTUALITZACIO, MANTENIMENT I SUPORT D'AQUEST SOFTWARE PER AL
CENTRE DE CULTURA CONTEMPORANIA DE BARCELONA (CCCB)

1. Antecedents i objecte del contracte

1.1 Antecedents

El Centre de Cultura Contemporania de Barcelona necessita contractar el
subministrament d’un software CRM que cobreixi les necessitats de marqueting en
base a dades. EIl CCCB no disposa de cap software de marqueting o d’analitica
d’audiéncies amb perspectiva de la gestio de relacions amb el client (CRM).

En l'actualitat, el CCCB disposa d'una eina de tiqueting que cobreix la venda
online, la venta presencial i la gestié dels Amics del CCCB (carnet de fidelitat del
CCCB). Aquesta eina esta basada en el programa soluci6 Euromus, que no és
objecte de substitucid, canvi o modificacié en aquesta contractacio. Ara bé, Euromus
conté informacié relativa a activitats desenvolupades al CCCB que es poden
extrapolar al concepte de productes d’'un CRM tradicional.

Euromus també disposa de dades quantitatives i qualitatives obtingudes a través
d’enquestes presencials i anonimes sobre els publics i les activitats a les quals hi
assisteixen.

Per altra banda, el CCCB compta amb una eina de gestio de contactes que manté
centralitzada una base de dades que esdevindra el punt de partida del CRM i
contactes. La gestid de contactes divideix la informacio en repositoris independents
anomenats “organitzacions”. Hi ha duplicats que s’hauran d’unificar.

La missié fonamental del gestor de contactes actual és generar llistes de distribucio
segons interessos definits per les persones usuaries o pels mateixos gestors de les
“organitzacions” de cara a enviar butlletins informatius (newsletters) o d’altres
comunicacions i gestionar les subscripcions de les persones usuaries a les mateixes.
El software CRM objecte de la present licitacié substituira aquestes funcions, tant
per a la gestio de les llistes de distribucié de newsletters, subscripcions i d’altres
elements, com per a la gesti6 dels contactes i la seva informacid.

1.2 Objecte del contracte

L'objecte del contracte és el subministrament d’un software CRM accessible via web,
que permeti 1) la integracié automatica del sistema de tiqueting d’Euromus i 2) la
posterior importacio de les dades actuals del sistema de contactes del CCCB al nou
software.

La contractacio es realitzara en format d’adquisicié de llicéncia per 4 anys i ha
d’incloure obligatoriament un manteniment anual, que doni suport correctiu als
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problemes que puguin sorgir mitjancant “parches”, i un manteniment evolutiu que
inclogui la recepcioé de les noves funcionalitats que es vagin desenvolupant i la seva
integracid a les eines ja instal-lades.

1.3 Objectius i finalitats del software CRM

Els objectius i finalitats que ha de contemplar el nou software de CRM i audiéncies
del CCCB son:

-Obtenir visualitzacions i dashboards de la situacié del CCCB en vers el public
assistent a les activitats, la consulta de contingut digital o d‘informacio
detallada d’'un contacte o d’una activitat, identificant els elements que
caracteritzen i defineixen la naturalesa de la seva relacié, per exemple,
I'assisténcia al mateix.

-Identificar, emmagatzemar i exposar les diferents interaccions que realitzen
les persones usuaries amb el CCCB. S’entén per “interaccid”, la visita fisica
o la compra d’entrades a activitats de la programacié del CCCB, l'obertura
d’una newsletter, I'accés a la web o a un contingut de qualsevol perfil o xarxa
del CCCB, entre d'altres que es puguin definir.

-Identificar, emmagatzemar i exposar la informacié de resultat de les
activitats, permetent elaborar informes detallats de persones visitants i
obtenir dades estadistiques dels mateixos.

-Segmentar persones usuaries per generar correus electronics (emails) amb
la finalitat de realitzar accions de marqueting segmentades.

-Poder elaborar butlletins informatius (newsletters) i procedir al seu
enviament en base a les segmentacions de persones usuaries, podent
planificar els enviaments de forma anticipada realitzant els calculs de les
persones usuaries destinataries en el moment de I’enviament per tal de tenir
els segments el maxim de sincronitzats possible.

-Automatitzar tasques sobre els contactes, activitats i segments establerts
per millorar i simplificar les tasques manuals més habituals.

-Analitzar la informacié per a preveure i millorar les activitats a realitzar.
Poder fer previsions d’interés de diferents activitats, en base a I'historic
d’activitats similars realitzades amb anterioritat.

-Complir amb la legislacio vigent en mateéria de proteccié de dades personals,
especificament amb un total compliment de la LOPDGDD i del RGPD, al poder
realitzar un control exhaustiu de les dades de terceres persones gestionades
pel CCCB i els seus empleats.

-Esdevenir la base de dades unificada que aglutini el conjunt de la informacid
del CCCB quant a les activitats i els publics participants. Aquesta base de
dades ha d‘oferir punts d’integraci6 de les dades via Applications
Programming Interfaces (APIs) i sistemes per fer el bolcat de la informacié
de forma automatica sense la particularitzacioé de I'aplicacio.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 0e3fd93e964362587050 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat

Pagina 2



Centre de Cultura Montalegre 5
Contemporania 08001 Barcelona
de Barcelona T 93 306 4100

Expedient nim. CNM_2023_030 // CCCB/2023/0033954

2. Especificacions del software CRM

Les caracteristiques funcionals i técniques que ha de tenir el software CRM objecte
de la present licitacio sén:

2.1. Gestio de les dades de tiqueting

A partir de les dades de tiqueting s’ha d’obtenir una representacié de les metriques
clau de seguiment de vendes i d'assisténcia a les activitats.

Les caracteristiques essencials que ha de cobrir el software CRM son les segiients:

VI.

Vii.
viii.

Xi.

Integracié automatica amb l'eina de vendes Euromus.

Visualitzacié de métriques clau de seguiment de vendes, segons el tipus
d’entrada, l'activitat i els imports generats.

Pel qué fa a la integracié automatica amb I’'eina de vendes Euromus, s’ha de
poder realitzar una integracio total recuperant les vendes i I'assisténcia a les
activitats, les dades de fidelitat i les dades qualitatives d’enquestes. El
software CRM haura de realitzar una copia de les dades sincronitzant-les
com a minim un cop cada 4h, per al seu posterior analisi, sense que el
programari hagi de realitzar consultes a Euromus quan des del CCCB es
vulgui tenir un analisi detallat (copia de dades).

Pel qué fa a la visualitzacié6 de metriques clau de seguiment de vendes,
segons el tipus d’entrada, |'activitat i els imports generats, aquesta ha de
ser interactiva i adaptable segons les necessitats de cada moment. En aquest
sentit s’han de poder configurar visualitzacions diferents segons les activitats
0 moments temporals amb necessitats diferents. S’han de visualitzar les
seglients metriques:

Evolucio d’entrades i recaptacidé per dia i setmana.

Ritme de vendes de les activitats amb venda anticipada, amb calcul
d’ocupacio total.

Filtres per sala, canal o activitat.

Analisi de les vendes (numero d’entrades i recaptacio) i segmentacié en
funcio d’elements com, entre d’altres, el tipus d’activitat, el perfil dels
usuaris i les dates.

Informes de recaptacio i entrades del periode i segons activitat.

Analisi de les vendes dels darrers set dies. Possibilitat d’enviar aquest
informe de forma automatica per correu electronic.

Recaptacio i entrades per cicles o tipologies d’activitat.

Fitxa d’activitat detallada.

Filtres per canal de venda, opcid amb o sense reserves i ingressos amb
o sense IVA.

Analisi segons mecanica de compra: com es compra, quan es compra,
des d’on es compra, qué es compra, quant es compra.

Analisi segons fidelitzacidé (carnet d’Amics del CCCB), per variables de
demografia o de geolocalitzacio, patrons de compra, o segmentacions
qualitatives que es pugin introduir.
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Xii. Analisi de vendes agrupades (com, per exemple, visites per grups).

xiii.  Analisi i relacié dels continguts digitals en base al funcionament i visites
de la web, xarxes socials o d‘altres elements de publicitat digital.

Xiv. Integracié automatitzada amb les APIs de les plataformes de tiqueting y
de marqueting digital (Google Analytics, Google Ads, Facebook, entre
d’altres)

XV. Capacitats per enriquir les dades de forma manual, permetent afegir
dades de forma manual o afegir dades de forma massiva mitjangant
Excel, CSV o algun element similar.

XVi. APIs per accedir a les dades i elaborar informes a mida amb eines
externes com podria ser el software PowerBI.
XVii. Accés responsive per a poder consultar la informacié des de dispositius
mobils.
xviii. Exportar les dades en format Excel.
XiX. Enviar informes per correu electronic.

2.2 Gestio de les audiéncies, contactes i automatitzacié d’accions de
contacte

El software CRM ha de permetre obtenir un sistema per centralitzar els contactes i
la tipologia de publics que s’obtindran, de forma automatica, a partir de la
informaciod principal d’Euromus amb una aportacié inicial de contactes mitjancant la
implementacié d‘una importacié massiva i la posterior inclusié de formularis
d’informacid a la web del CCCB (fora de I'abast del I'objecte del contracte) amb una
integracio via APIs de les dades.

Les caracteristiques minimes que s’han de cobrir sén:
2.2.1 Funcionalitat de CRM i gestio de contactes

e Centralitzar tota la informacié de la persona usuaria que estigui disponible a tots
els punts de contacte amb ella i al llarg del seu historic de relacié amb el CCCB.

e Disposar de totes les dades de registre i identificacio Unica de la persona usuaria.

e Poder consultar la informacié de I'historic de compres de la persona usuaria, la
seva interaccio amb els continguts digitals, les obertures i clics als e-mails, les
visites a la web sense fer Us d’eines de tercers, aixi com consultar informacié de
perfils socials, activitat d’atencidé al client, registrar incidéncies, trucades, e-
mails o comentaris.

e Capacitat per sincronitzar i importar contactes a través de sistemes técnics
massius (fitxers Excels o APIs de programacid a disposicid).

2.2.2 Segmentacié de contactes

Segmentar els publics en base a les dades de registre, consum i interaccié amb els
continguts digitals de la persona usuaria de forma centralitzada. Entre d’altres:

e Dades de client.

o Edats, génere, categoria de client...

e Compres o desistiments de compres, tarifes, descomptes, despesa, compra
d’activitats similars, atributs de la programacio.

e Tipologia de persones usuaries: ocasionals, actius, fidels, antics usuaris, etc.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 0e3fd93e964362587050 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat

Pagina 4



CCC B Centre de Cultura Montalegre 5
Contemporania 08001 Barcelona
de Barcelona T 93 306 4100
Expedient nim. CNM_2023_030 // CCCB/2023/0033954

e Patrons de compra d’entrada, formes de compra, moments de compra, segment
de Nadal.

Etiquetes i segmentacions qualitatives.

Interaccié amb els continguts d’obertura o clic d’e-mail, visita d’'una URL, etc.
Avaluacid d’enquestes automatiques en funcié de satisfaccid o insatisfaccio.
Poder elaborar llistes o segments de forma dinamica i automatica.

2.2.3 Automatitzacioé de tasques

e Automatitzacié de forma simple de comunicacions segons el moment i el
contingut preestablert, ja siguin dates absolutes (per exemple, el dia de
I'aniversari), relatives (per exemple, dos dies després de la visita a una
exposicid) a accions o moments d’accions realitzades (per exemple, a la compra
d’una entrada).

e Capacitat per a definir fluxes omnicanal de forma senzilla, amb formularis i
sense la interaccid de cap teécnic informatic, sind amb activadors i accions
customitzables.

e Poder enviar enquestes de forma automatica per conéixer la satisfaccio, i
posteriorment, utilitzar les avaluacions per a segmentar el contactes.

e Poder realitzar campanyes de remarqueting a partir d'informacid previa.

e Possibilitat d’etiquetar les persones usuaries a les automatitzacions en base a la
seva interaccid, utilitzant aquesta interaccié o qualificacido a noves campanyes i
automatitzacions de forma retroalimentada.

e Gestionar i centralitzar tota la informacié de la persona usuaria al CRM amb
totes les seves visites i interaccions amb els continguts digitals o amb I'atencié
a la persona visitant fisica.

2.2.4 Gestor de continguts i newsletters

e Disposar d’un gestor de continguts per a la construccié de tot tipus de continguts
digitals, personalitzables per la persona usuaria, de forma autonoma i dins del
software CRM, amb utilitats tipus drag and drop (“arrossegar i deixar anar”) o
important dissenys propis en format HTML. S’han d’incloure continguts de tipus:
emails responsius

landing pages

moduls dinamics, diferents per a cada persona usuaria, integrables a emails o
landing pages

formularis

pop ups

actius descarregables

Personalitzar la comunicacié amb continguts dinamics i diferents per a cada
persona usuaria a partir de camps disponibles o calculats en base a navegacié
0 via APIs.

2.2.5 Gestio d’enquestes

e Crear enquestes estandarditzades per als visitants on es pugui personalitzar el
seu look and feel (“imatge grafica i disseny”) de forma senzilla i integrada dins
del software CRM.

e Realitzar I'enviament de les mateixes enquestes de forma automatitzada en
base a activitats (per exemple, després de la visita).
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e Realitzar de forma senzilla un recull de dades i I'avaluacié de resultats creuats
amb totes les dimensions de vendes, activitats o dades de clients. També cal
poder realitzar enquestes tipus NPS (Net Promote Score) de les activitats i
generar alertes sobre els seus resultats.

2.2.6 Omnicanalitat

Capacitat per a connectar amb |'audiéncia alla on es trobi i interactuar a tots els
punts de contacte, per exemple via e-mail, enviaments individuals, enviaments
massius, web, personalitzacid via landing pages, formularis, xarxes socials,
monitoritzaci® de mencions, taquilla o altres punts d’atencié al visitant per al
registre incidéncies i comentaris associats a la persona usuaria o a l'activitat.

2.2.7 Gestio transversal de les dades

Monitoritzar els resultats de les campanyes passades per utilitzar-les a les noves,
analitzant en detall els resultats i el desenvolupament de I’'audiéncia i els segments
preestablerts de la mateixa.

2.3 Execucio de la plataforma

El software CRM a subministrar pot tenir solucions explotables al nuvol (cloud) i/o
sistemes instal-lats a la seu del CCCB (on-premise).

Si es tracta d'un software cloud, el cost de I'explotacié cloud estara inclds dins del
preu d’adjudicacié del contracte sense poder repercutir cap despesa addicional per
aquest fet.

En cas de ser un software on premise s’hauran de subministrar totes les llicéncies
necessaries per al seu funcionament sense cap cost addicional, incloses les despeses
derivades de I'enviament de correus, llicéncies de Windows, llicéncies de bases de
dades, backups, etc.

El software on-premise haura de poder-se executar dins d’un entorn vmware, amb
una estimacié de 4vCPUs, 16Gb de RAM i 50Gb de disc per al software sense les
dades, oferint temps de resposta a les peticions de les persones usuaries inferiors
a 2s fins a 10 persones usuaries concurrents. Qualsevol base de dades que es
necessiti instal-lar s’haura d’encabir en aquests criteris de dimensions de maquina
virtual.

2.4 Seguretat de les dades

Degut a la sensibilitat de les dades analitzades i tractades, és requisit imprescindible
que el sistema estigui construit conforme als criteris de seguretat definits a
I'esquema nacional de seguretat (ENS RD 3/2010) de nivell baix.

2.5 Volum de les dades

Les estimacions de volumetries de tasques que afecten a aquesta contractacié son:

e fins a 450k entrades obtingudes d’Euromus per any;
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e fins a 80k clients o contactes acumulats per any;
e 1,5M enviaments via correu electronic per any.

Es possible que aquest volum canvii a l'alca. En aquest suposit es procediria de
conformitat amb la clausula 2.3 del Plec de clausules administratives particulars
(PCAP).

3. Model de relacio, calendari i serveis relatius a la implantacio,
actualitzacié, manteniment i suport del software CRM

3.1 Direccio dels treballs i organitzacio dels serveis

Amb |'objectiu de garantir la correcta execucié dels treballs en la fase d‘implantacié
(4 setmanes), s’estableix la segient estructura organitzativa:

- Comité de direccié dels serveis: formada pel Cap de sistemes del CCCB, la
Cap de publics, i/o qui es designi de I’equip del CCCB amb el cap dels serveis
i el director/a dels serveis de I'empresa contractista i/o el personal que aquest
designi. El comité ha de garantir la correcta prestacié dels serveis i
I'assoliment de les fites planificades. Es considera necessari desenvolupar un
minim d’una reunié setmanal.

El CCCB convocara setmanalment I'empresa contractista i li traslladara un ordre del
dia previ que inclogui la informacio relativa a les tasques desenvolupades i les
tasques pendents, fites temporals i els riscos que poden afectar a les fites de la
prestacid dels serveis. Un cop realitzada la reunio setmanal, I'empresa contractista
aixecara acta dels acords, decisions i temes comentats que remetra a |I'equip del
CCCB.

Tots els desplagaments que hagi de realitzar el personal técnic de I'empresa
contractista per a dur a terme les diferents actuacions a realitzar en el marc de la
prestacid dels serveis, aniran a carrec seu. Algunes reunions es podran realitzar de
manera telematica.

Finalitzada la fase d’implantacid, durant la prestacido dels serveis objecte del
contracte, I'empresa contractista es compromet a facilitar al CCCB la informacio i
documentacié que aquest li sol:liciti per disposar d’un ple coneixement de les
circumstancies de desenvolupament dels treballs, aixi com de possibles problemes.

3.2 Serveis d’'implantacio

Durant la implantacié del software CRM s’han de realitzar diferents tasques per
alinear les estratégies actuals de marqueting (principalment subscriptors a
newsletters) i traslladar-les al nou software, permetent alinear les subscripcions
dins el mateix.

També s’ha de realitzar el set-up inicial, configurar les automatitzacions de
funcionament necessaries pel que fa a reporting i la implementacio del model actual
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de plantilles de newsletters (2 plantilles HTML) al nou software per tal de mantenir
la imatge corporativa actual.

3.3 Serveis d’analisi post d’implantacioé

Un cop el software CRM estigui implantat i a requeriment del CCCB es realitzara una
fase d’analisi durant la qual es portara a terme un estudi i analisi de la segmentacio
dels publics inicials del CCCB.

Amb la primera connexié de tot |'historic de dades del CCCB mitjancant el nou
software s’analitzara la comunitat presencial i digital (respecte a la comunitat de
cccb.org i les xarxes socials, Twitter i Facebook del CCCB) per disposar d’un retrat
nitid i entendre quins sén els publics del CCCB i com han evolucionat al llarg del
temps.

L'empresa contractista, en col-laboracié amb la Cap de publics, configurara un mapa
dels publics del CCCB per desenvolupar estrategies segmentades per cada un d’ells.

3.4 Actualitzacié, manteniment i suport del programari

Després de la implantacié del software de CRM, el mateix entrara en fase de
manteniment i suport.

La proposta de I'empresa contractista ha d'incloure també els costos derivats del
manteniment del programari amb les actualitzacions de millora i correccié d’errors
del software adquirit. De cara a l|'‘actualitzacié del software, ja sigui tant per
manteniment correctiu com evolutiu, caldra realitzar les segiients tasques:

e En cas que el programari es subministri en format on premise suport i
renovacio de les llicencies necessaries pel seu funcionament Windows i/o
bases de dades o qualssevol altre software necessari pel seu funcionament.

e Suport a la configuracio de la plataforma base o software relacionat
(Windows, bases de dades, servidors de correu, etc...) ja siguin derivades
d’'una actualitzacié del software del CRM subministrat o de qualssevol
element de software relacionat.

e Suport a la configuracié, adaptacio i/o parametritzacié de la plataforma.
Suport a consultes o dubtes relacionats amb el funcionament de la
plataforma o a trobar explicacions a comportaments anomals.

e Suport técnic en cas d’incidéncia amb aquest acord de nivell de servei:

o Suport 12x5
o Temps de resposta a incidéncia: 24h maxim
o Temps de resolucid a incidéncia: 48h maxim

3.5 Calendari estimat de la implantacio

La implantacio del software CRM s’haura de dur a terme en un maxim de quatre
setmanes des de la formalitzacid del contracte. Aquesta implantacié incloura
forgcosament la creacié de les dades basiques de funcionament o configuracio del
sistema, la creacid de persones usuaries, la vinculacié a Euromus per a la importacio
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automatitzada de les dades i la creacié d’'un procés d'importacié de contactes a
partir de les dades obtingudes en CSV de contactes amb les seves subscripcions
associades.

3.6 Transferéencia de coneixement i formacio
Una vegada finalitzada la fase d'implantacid,

a) L'empresa contractista haura de realitzar un procés de formacio de I'Us del
software CRM que inclogui 2 sessions, cadascuna de 4h, per a 10 persones,
on es descrigui en detall el funcionament general del software. Cada sessid
constara d’‘una explicacié teorica prévia i una practica posterior per
desenvolupar les tasques més habituals d’analisi de la informacié i per
I'enviament de newsletters. Un cop completada |'explicacié teodrica es
realitzara una tanda de preguntes i respostes per tal d’aclarir els dubtes;

b) L'empresa contractista realitzara una formacié tecnica de I’API de connexid
per a la sincronitzaci6 de contactes i d‘altre informacid técnica de
funcionament que permeti als técnics del CCCB desenvolupar la integracié
de l'alta o baixa de la subscripcid dels contactes a llistes de distribucié.
Aquesta formacio es dura a terme durant una Unica sessio de 3h de duracio
i per a 6 persones.

L'empresa contractista haura de subministrar documentacié relativa al
funcionament del software CRM que servira com a manual de referencia per explicar
les principals accions que es poden realitzar respecte de |I'analitica de les dades i la
posterior automatitzacié d’informes.

L'empresa contractista haura de subministrar documentacié relativa al
funcionament técnic del software CRM en relacié a la seva gestid técnica i I’'Us de
les APIs.

LA SUBDIRECTORA-GERENT,

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 0e3fd93e964362587050 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 9



. . 2 Centre de Cultura
Diputacio Contemporania
Barcelona de Barcelona

Metadades del document

NUum. expedient

CCCB/2023/0033954

Tipus documental

Plec de clausules o condicions

Titol PPT contractacié subministrament CRM i el seu servei d'actualitzacio,
manteniment i suport

Signatures

Signatari Acte Data acte

Pilar Soldevila Garcia (TCAT) Subdirectora - Gerent Sigha 22/09/2023 14:10

Validacio Electronica
Codi (CSV)

del document

Adreca de validacio

0e3fd93e964362587050

https://seuelectronica.diba.cat

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacié (CSV):

0e3fd93e964362587050 Adreca de validacid: https://seuelectronica.diba.cat

Pagina 10



