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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

Les necessitats a satisfer mitjangant el present contracte consisteixen en el dotar al Gran Teatre del
Liceu del servei d’atencié i manteniment d’aplicacions en I'entorn SalesForce implementat en el Gran
Teatre del Liceu per tal de garantir la seva activitat i bon funcionament de la institucio. El GTL esta
actualment completant el projecte de posada en marxa de SalesForce a la institucid i a partir de la
posada en marxa requerira d’un equip que I'ajudi en I'adopcié del nou sistema i en I'estabilitzacié del
mateix.

'objecte d’aquest contracte és el servei d’atencié i manteniment d’aplicacions en I'entorn
SalesForce implementat en el Gran Teatre del Liceu, contemplant SalesForce Sales Cloud, SalesForce
Service Cloud, Marketing Cloud, Digital Engagement, Marketing Cloud Intelligence Advanced Reporting
(datorama) i les integracions entre ells i amb altres sistemes del GTL com Koobin, SAP, 0365 i Jusan.

1.1. L’ABAST DEL SERVEI

El servei inclou:
a) Servei de suport, manteniment, correctius i evolutius de SalesForce i de les integracions.-
Per a aquest servei, les activitats son les seglients:

o Resolucid de dubtes en el funcionament del sistema i formacié i acompanyament en
I'adopcid del mateix, ja que es tracta d’un sistema de nova adopcié
o La resolucié de consultes i incidéncies propies de I'Us i de I'administracio del sistema, aixi
com de les seves integracions amb tercers sistemes. En el suposit de que s’instal-lessin nous
moduls durant el periode de vigéncia del contracte, 'empresa contractada hauria de
gestionar també les incidencies referides als mateixos.
Resolucio d’'incidencies
Administracio d’usuaris i permisos

- Manteniment de configuracions
Suport a la preparacio de la nova temporada 24/25 i de les temporades segiients si fos adient,
amb la carrega de les dades necessaries, noves tarifes, nou calendari, contraprestacions de
convenis,.
Canvis i ajustos (nous camps canvis als layouts ) :

o Petits evolutius o millores, accions per millorar la qualitat interna del sistema. El sistema
estara en fase d’estabilitzacio inicial, pel que sera habitual que sorgeixin peticions d’ajustos
al desenvolupament fins a estabilitzar-ne I"Us.

o Supervisié de les integracions i resolucié dels problemes que hi puguin sorgir a les
integracions entre els diferents clouds i productes de SalesForce i també amb els altres
sistemes del teatre: Koobin, SAP, Jusan i O365.

ol e o)l (o

o)

| els coneixements requerits per poder dur-lo a terme son els seguents
0 Certificacio Administracio Salesforce
o Certificacio Service Cloud consultant
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Certificacio Sales Cloud Consultant
Certificacio Developer Salesforce
Experiéncia en integracio APIs Koobin i SAP
0 Experiéncia en integracions REST
|'adjudicatari haura d’acreditar que I equip assignat a GTL disposa d’aquestes certificacions i
experiencies.

o O ©

b) Servei de suport, manteniment, correctius i evolutius de Marketing Cloud i de les integracions.

. Per a aquest servei, les activitats son les seglents:
o Suport per a la creacio de journeys
Suport a la configuracié de data extensions
Suport per a la creaci¢ de creativitats
Suport per a la creacio de landing pages
Consultoria per al llangament de campanyes comercials
Suport en les enquestes, tant en la confeccié de les mateixes com en I'analisi de resultats
Suport per a la generacio d’informes i per a l'analisi de les campanyes amb datorama
(Marketing Cloud Intelligence Advanced Reporting)

¢ 8 € &b B 0O

| els coneixements requerits per poder dur-lo a terme son els seglients:

o} Certificacio Email Especialist Marketing

0 Certificacio Marketing cloud Administrator
L'adjudicatari haura d’acreditar que I'equip assignat a GTL disposa d’aquestes certificacions i
experiéncies. '

2. DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

La FGTL es troba actualment completant el projecte de desplegament de SalesForce als departaments
de Marketing, Servei d’Atencié a Abonats i Localitats, Mecenatge, Actes, Relacions Institucionals,
Territori, Servei de Sala i Direccio General i precisa d’'un servei extern de consultoria i desenvolupament
per al manteniment d’aquest nou sistema i I'estabilitzacio dels processos que s’hi estan desplegant. Els
sistemes que s’estan posant en marxa i que seran ob]ecte del manteniment dins d’aquest contracte sén:

- SalesForce Service Cloud

- SalesForce Sales Cloud, amb NonProfit Success Pack (NPSP)

- Marketing Cloud

- Digital Engagement

- Survey response

- Marketing Cloud Intelligence Advanced Reporting (datorama)

- Integracions entre els diferents clouds de SalesForce

- Integracions de SalesForce amb sistemes de FGTL (Koobin, SAP, Jusan i 0365)

- 2.1. SISTEMES TERCERS INTEGRATS AMB SALESFORCE
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KOOBIN: Sistema de venda d’entrades i abonaments. Aquesta base de dades esta integrada en
-temps real amb SalesForce, tant per poder donar un millor servei des de SalesForce Service Cloud, com

per poder segmentar des de Marketing Cloud, i per poder analitzar ROIs de les campanyes amb
datorama. |

SAP: ERP econdomico-financer. Estan integrades les comandes de venda de mecenatge i actes i els
ingressos per aquests conceptes, per tal de poder-ne fer un seguiment des de Sales Cloud NPSP.

JUSAN: centraleta VolP. S'integra Jusan amb Service Cloud per tal de poder oferir un servei telefonic

més agil des del Servei d’Atencié a Abonaments i Localitats. En rebre o fer una trucada a través de Jusan,
s'obre

0365: paquet office 365. S'integra el mail i el calendari amb SalesForce

2.2. USUARIS SALESFORCE

El nombre d’usuaris SalesForce que hi hauran actius el dia de la posada en marxa del sistema sera
de 35 usuaris de SalesForce i 5 usuaris de Marketing Cloud i datorama. Aquesta xifra és orientativa per

a la valoracié del servei i pot variar al llarg de I'any, depenent de la distribucié de tasques i de possibles
altes i baixes de la plantilla.

'3, MODEL D’OPERACIO ACTUAL

El servei no esta encara en produccid, pel que podem definir com sera el model d’operacié i de
relacié amb el proveidor en funcié de les propostes que presenti a la memoria i de comu acord entre
FGTLi I'adjudicatari, pero en qualsevol cas caldra una eina que actui de repositori de totes les incidencies
i peticions i les seves resolucions. '

4. MODEL DE FUNCIONAMENT

41 Bossa d’hores

El servei de manteniment es realitzara, majoritariament, remotament des de les dependéncies de
I'empresa contractista; no obstant queda oberta la possibilitat de desplagaments de personal de
I’'empresa mantenidora al Teatre (sense cost addicionals de desplagament) si la situacio ho requereix.

El sistema utilitzat per gestionar el servei és la disposicié d’'una bossa d’hores anuals. Per poder
gestionar millor I'evolucié de consum, dividim aquesta bossa en controls mensuals que ens indiquen en
quin nivell de consum estem respecte al previst. L'empresa encarregada del servei haura d’informar
amb una periodicitat no superior a la mensual les activitats i els consums realitzats. Aquesta informacid
es facilitara al Liceu durant la primera setmana de cada mes.
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El mes d’agost tindra un caracter d’excepcionalitat degut al perfode de vacances del personal Teatre,
durant el qual i en concret durant la primera i darrera setmana I'empresa encarregada del servei
garantira una estructura de suport acord al nivell minim de demanda del Teatre. Aquest s’utilitzara per
planificar actuacions del sistema que requereixin parades o nul-la activitat per part dels usuaris.

a) Per alaresolucio de consultes i incidéncies objecte d’aquest contracte:

Bossa de 1.440 hores, que representarien una mitjana de 120 hores mensuals durant el periode
d’execucio del contracte. En cas de no esgotar-se les hores anuals aquestes es podran acumular per a
la seglient anualitat o bé per realitzar tasques de manteniment.

b) Per necessitats de petits evolutius que excedeixin de la linia base mensual:

Aquesta bossa sera d’'un maxim de 175 hores anuals. El Liceu no esta obligat a consumir aquestes
175 hores.

IMPORTANT: Qualsevol intervencié amb una dedicacio que es prevegi superior a les 16 hores ha de ser
anunciada per I'empresa mantenidora i aprovada pel Liceu amb anterioritat de que dita intervencioé es
dugui a terme. En aquests casos I'empresa mantenidora fara un pressupost d’hores necessaries per dur
a terme la intervencio prevista.

4.72. Horari | calendari del servei

El calendari laboral que s’aplica en el Teatre correspon al calendari local de Barcelona al que se |i
afegeixen les festes propies del conveni dels treballadors del Teatre el primer dijous de setmana santa
i els dies 24 i 31 de desembre. ;

L"horari de prestacio del servei sera de 9:00 a 19:00 de dilluns a divendres, és a dir, un 10x5.

Sens perjudici d’aixo, en cas de que es requereixin tasques addlmonals forad’ aquest horari aquestes
tindran el mateix preu/hora que en "horari habitual.

4.3. Equip adscrit al servei:

L'equip de I'empresa externa encarregada del manteniment de SaIesForte, ha d’estar integrat per
persones amb els seglients perfils:

1 cap de projecte

Consultor/s SalesForce certificat per SalesForce i amb coneixements de NPSP
Consultor/s Marketing Cloud certificat per SalesForce

Consultor/s Datorama certificat per SalesForce

Programador/s amb certificacié de SalesForce Developer it
Programador/s amb experiéncia en integracions API REST
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‘5. FUNCIONAMENT DEL SERVEI

El model de funcionament sera :

A. PER LES TASQUES D’ATENCIO A L'USUARI | RESOLUCIO DE CONSULTES, INCIDENCIES | PETITS
EVOLUTIUS DE MENYS DE 16 HORES:

1. L'usuari notifica la seva necessitat mitjancant el gestor d’incidéncies que s’acordi.

2. Una vegada resolta la incidéncia, 'empresa externa actualitza la informacié en el sistema
(documentant la solucid i els recursos utilitzats)

3. Estanca incidéncia.

Mensualment s’informa al Liceu de I'estat de les hores consumides, incidéncies puntuals, prioritats,
valoracio d’evolutius...

B. PELS EVOLUTIUS QUE EXCEDEIXIN DE LA BOSSA D’HORES MENSUAL, LA GESTIO D’AQUESTA
BOSSA D’HORES ES FARA DE LA SEGUENT MANERA:

1. Cada vegada que per part del Teatre es vulgui realitzar una millora, la descriura i la remetra a la
persona responsable de I'equip del proveidor. '

2. Aquesta proposta sera valorada, en temps i cost, i tramesa, en el termini que es fixi, amb la
estimacio raonada a I’ interlocutor nombrat pel Teatre.

3. El Liceu decidira si dur a la practica aquesta intervencio. .

4. Siel Liceu decideix procedir amb el projecte, les hores i I'evolucié del mateix s’aniran reportant
al teatre.

C. ALTRES REQUERIMENTS DEL SERVEI:

El proveidor haura d'aportar una eina per quan hem d’escalar el problema a I'empresa externa
de manteniment. Aquesta eina ens ha de permetre gestionar les incidencies amb independéncia de I'tis
del correu electronic i el telefon com a eines complementaries de comunicacio.

L"eina ha de facilitar la informacié relativa al consum d’hores del contracte lligat a les incidéencies.
El proveidor haura d’aportar aquesta informacié mensualment durant la primera setmana del mes

seglient a que faci referencia I'informe.

S’emprara el catala o el castella en totes les comunicacions amb la Fundacié derivades de
I'execucid de I'objecte d’aquest contracte.
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6. REQUERIMENTS ADDCIONALS DEL SERVEI DE MANTENIMENT

6.1. GARANTIA | QUALITAT

El proveidor haura de garantir el correcte funcionament de tot el programari subjecte a canvis
evolutius o correctius durant un periode minim de 12 mesos, a partir de la data d’acceptacio de
cadascuna de les incidéncies.

Aquesta garantia incloura I'esmena d’errors, mancances, o vicis ocults que es manifestin en relacio
al programari implantat, parametritzat, desenvolupat o corregit, que siguin descobertes mitjangant
proves o qualsevol altre mitja, aixi com la conclusié de documentacidé incompleta i I'esmena de la que
contingui deficiencies. La correccio de les errades haura de garantir no Unicament la solucio de I'error
detectat, sind també que tota la documentacio relacionada amb els mateixos s’actualitzi correctament.

6.2. GESTIO | SEGUIMENT DEL SERVEI

S'establira com a minim una reunio operativa de seguiment mensual (no imputable com a consum
d’hores del proveidor) amb I'objectiu d’avaluar la qualitat del servei. En les que tindra cabuda les
seglients tasques entre d’altres:

- Resum de la situacio general del servei

- Seguiment de I'’ANS

- Revisio de I'estat de les accions

- Determinacio de les estratégies de resolucio.

- Avaluacio, estratégia i pactes de servei dels nous evolutius detectats durant el mes.

- Presentacid i consens de I'informe mensual d’hores consumides en la resolucié dels tiquets del
mes.

- Repas, planificacio i consens amb el tiquets pendents de resolucié.
- Planificacié dels seglients plans d’accio, calendaris i canvis a implementar.

- Altres.

6.3. PERIODE DE TRANSICIO INICIAL

L’objectiu és comengcar integrament amb el nou proveidor I'1 d’abril de 2024. Amb aquesta fita es
preveu un periode de.transaccié previ durant el mes de marg, a determinar en el moment de la
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materialitzacio de la relacid contractual i que dependra en gran mesura de les necessitats de
coneixement que estableixi el proveidor guanyador. '

Durant aquesta fase es preveu realitzar les seglients tasques:

Recopilacié d’informacio funcional i técnica

- Planificacio de les sessions de transferéncia de coneixement.

- -Realitzacio de les entrevistes de transferencia i documentacié del traspas de coneixement
- Revisio de la documentacid rebuda i revisié de la situacio del sistema

- Revisio del model operatiu del servei i identificacié dels interlocutors.

- Definicié de I'accés i formacié en I'eina de gestio de tiquets.

- Definicio del‘seguiment del servei, regnions, periodicitat, etc.

- Determinacio de la solucié de comunicacio entre el Teatre i I'empresa mantenidora per I'accés
remot.

Aquestes sessions de traspas es consideraran fora-del ambit del contracte i com.a tal no es
repercutira cap cost al teatre.

6.4. PERIODE DE TRANSICIO FINAL

El proveidor ha de garantir un periode de transicio final de dues setmanes amb I'objectiu de realitzar el
traspas de responsabilitats del servei des de I'equip de manteniment sortint a 'equip de manteniment
entrant per garantir la continuitat de les operacions durant el procés i traspas complert d’'informacio
per operar amb la maxima qualitat i eficiencia. :

Les tasques a realitzar durant aquest periode seran les seglients:

- Planificacié de les sessions de transferéncia de coneixement amb el proveidor entrant.

- Entrega de la documentacié al nou gestor del servei intern o extern al teatre

- Entrevistes amb els nous gestors del servei i traspas d'informacié funcional i técnica.

- Entrega a I'equip del teatre de I'historic dels tickets en un format facilment consultable

- Durant aquest periode de transicid es compatibilitzara el traspas de coneixement amb el
manteniment del servei de suport que se seguira oferint fins a la finalitzacié del traspas

6.5. ACORD DE NIVELL DE SERVEI (ANS)
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Es sustenta en la creacid d'una serie d'indicadors de mesura que recullin els aspectes clau de la
prestacidé contractada i que reflecteixi els nivells de qualitat associats directament a la prestacié que

I'empresa encarregada del manteniment es compromet a complir amb el Teatre.

Per a la prestacio dels serveis, el licitador haura de proposar un model d’Acord de Nivell de Servei,
complint amb els termes descrits seguidament. La proposta del licitador ha d’incloure o millorar els
parametres descrits en aquest punt, tant en relacid al termini de resposta com de resolucié

d’incidéncies.

6.5.1. NIVELLS DE PRIORITAT

El temps de resposta s’estableix per tipus d'incidencia i per I'afectacio al funcionament del teatre.
L'adjudicatari haura de proveir els recursos necessaris per tal de donar suport segons I’horarl del Teatre

definit al apartat d’horari del Teatre.

Amb I'objectiu de proveir diferents nivells de servei d’acord amb la importancia de la necessitat,

es defineixen els seglients nivells de prioritat:

DESCRIPCIO

NIVELL

Critic

Prioritat:
Molt Alta

(Urgent) per aplicacions critiques de processos de negoci que no
funcionen correctament. Una o varies aplicacions critiques de procés de
negoci no disponibles. No hi ha solucio alternativa. A part de la notificacid
en el gestor d'incidéncies es comunicaran telefonicament per assegurar
el nivell correcte de responsabilitat per part dels equips de suport.

Greu

Prioritat:
Alta

Una aplicacid no esta caiguda, perd hi ha un problema serids que afecta
a la productivitat del grup d’usuaris. La solucio alternativa, si existeix, és
ineficient. A part de la notificacié en el gestor d’incidéncies es
comunicaran telefonicament per assegurar el nivell correcte de
responsabilitat per part dels equips de suport (ex.: declaracions legals)

Normal

Prioritat:
Mitja

L'aplicacid no esta caiguda, pero existeix un error que afecta a un petit
nombre d’usuaris. El treball associat al negoci critic si que pot continuar
funcionant. Existeix una alternativa acceptable.

La prioritat és el parametre que es notifica a la incidéncia i que marcara el nivell de la mateixa.

6.5.2. TEMPS DE RESPOSTA | TEMPS DE RESOLUCIO

Temps de resposta: Des de que la incidéncia és comunicada a I'adjudicatari fins que un técnic qualificat
es posa en contacte amb el responsable de I'aplicacio o la persona que es designi. El temps de resposta

es compta sobre I"horari de suport definit.
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Temps de resolucid: Des de que la incidéncia és comunicada a I'adjudicatari fins que es considera

tancada pel responsable de I'aplicacio o la persona que es designi. El temps de resolucié es compta en
horari continu (de 00:00 a 24:00h de dilluns a diumenge).

Temps mig de resolucio: és el temps mig (mitja aritmeética) de resolucio de totes les incidéncies del
mateix tipus en un mes. Es compta en horari continu (de 00:00 a 24:00h de dilluns a diumenge)

6.5.3. TAULA DE VALORACIO DE L'ANS

T. Resposta T. Resolucio
* Critic 30min. 1 jornada 1 jornada
Greu 1 hores. 5 jornades . 4 jornades
Normal ‘ 8 hores. 10 jornades 7 jornades
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