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Objecte de la licitacioé

L’objecte de la licitacié és contractar un servei extern que permeti recopilar, verificar,
moderar i publicar les valoracions i opinions dels clients de la plataforma d’e-commerce
www.holabarcelona.com. Aquesta plataforma de comer¢ electronic es dedica a la venda
de productes de mobilitat per a turistes de TMB, sent els productes principals a la
actualitat: Barcelona Bus Turistic, Hola Barcelona Travel Card i Teleféric de Montjuic.

Aquest servei extern orientat a recaptar i mostrar valoracions i opinions es contractara
per al periode inicial d' 1 any, contemplant 2 possibles prorrogues d' 1 any cadascuna.

Tota empresa que vulgui optar a la present licitaci6 haura de complir els seglents
obligacions:

1. Garantir el compliment estricte del Reglament General de Proteccié de Dades
de la UE (RGPD). L'empresa que resulti finalment adjudicataria de la licitacié
haura de signar per poder prestar el servei un contracte de Responsable de
Tractament de Dades (vegeu annex).

2. Garantir que compleix les mesures de seguretat TIC que ha de complir un
proveidor extern que presti serveis de tecnologia a TMB. En els annexos es
presenta formulari que haura de ser emplenat per part de tota empresa que opti
a la licitacié.

3. Garantir que en el cas de finalitzacié o desistiment del contracte, les opinions i
les valoracions recaptades es consideraran propietat de TMB i hauran de ser
convenientment exportades a TMB, essent el proveidor qui assumeixi els costos
d' aquest procés.

4, Garantir que les opinions i les valoracions recaptades per un altre proveidor amb
anterioritat i que estan en propietat de TMB, hagin de ser importades al nou
servei de recopilacio de valoracions i opinions, essent el proveidor qui assumeixi
els costos d' aquest procés.

Bloc 1 | Recopilacioé de les opinions i valoracions

1.1 REQUISITS TECNICS OBLIGATORIS




L' oferta tecnica de les empreses que concorrin a la licitaci6 ha de complir
obligatoriament amb els punts que es detallen a continuacio relatius a la Recopilacio de
les opinions i valoracions.

1.1.1 Tipologia d' opinions i valoracions a recopilar

S' han de poder recopilar dos tipus d' opinions i valoracions:

1. Les referides a la plataforma d'e-commerce (procés de compra).
2. Les referides als diferents productes adquirits i consumits pel client.

1.1.2 Sol-licitud d'opinions i valoracions sobre el procés de compra

La sol-licitud d'opinions i valoracions sobre la plataforma es dura a terme en la propia
plataforma en finalitzar el procés de compra mitjangant una solucio tipus finestra
emergent i/o amb un boto en la pagina de finalitzacié de la compra per a poder obrir el
formulari de valoracio.

Essent aquest el plantejament inicial, es valorara positivament la possibilitat de recaptar
aquesta valoraci6 i opinié mitjancant I' enviament d' un correu electronic per part i a
carrec de |I' empresa adjudicataria. Els serveis d'informatica de TMB passaran diariament
i automaticament (via APl o un altre servei) les dades a la plataforma del proveidor
perqué es realitzin els enviaments de sol-licitud d'opinions i valoracions via mail (per part
i a carrec de I'empresa adjudicataria) en la data correcta.

1.1.3 Sol-licitud d'opinions i valoracions sobre els productes

En I' actualitat, no hi ha lliurament fisic de cap dels titols de transport que es venen a la
plataforma. Els productes es redimeuixen mitjangant un voucher que és enviat per e-
mail als clients. Els sistemes d'informacié de TMB indiquen en quin moment s'ha redimit
el voucher. La redempci6 i el consum del servei es produeixen de forma simultania en
la practica totalitat dels casos. La durada del servei consumit (un cop s'ha redimit el
voucher) oscil-la entre 1 i 5 dies depenent del titol de transport adquirit: des d'1 dia per
al titol Teleferic de Montjuic d'lda / Volta fins als 5 dies per al titol Hola Barcelona Travel
Card 120 hores.

La sol-licitud de valoracions i opinions sobre els productes s'ha de sol-licitar després de
la redempcio del voucher mitjancant e-mail i tenint en compte per a la seva tramesa la
durada del servei del producte. Els serveis d'informatica de TMB passaran diariament i
automaticament (via APl o un altre servei) les dades a la plataforma del proveidor perque
es realitzin els enviaments de sol-licitud d'opinions i valoracions via mail (per part i a
carrec de I'empresa adjudicataria) en la data correcta. Les dades traspassades tindran
en compte quan s' ha de fer enviament depenent del tipus de producte consumit, ja que
la valoraci6 s' ha de realitzar un cop utilitzat el producte.

1.1.4 Idiomes a emprar en les peticions de valoracié i opinid




El procés de compra al web www.holabarcelona.com es pot realitzar en 6 idiomes:
catala, espanyol, anglés, frances, alemany i italia. La plataforma ha de poder realitzar
tot el procés de peticio de la valoracié i opinié en els idiomes seglients: espanyol, angles,
frances, alemany i italia. Si la plataforma no pot fer el procés de peticié de la valoracio i
opinié en idioma catala, el procés s' ha de poder fer conjuntament en catala i espanyol
en idioma espanyol de la plataforma.

1.1.5 Comunicacions personalitzables

Tots els elements (mails, formularis, widgets, etcétera) involucrats en la recollida
d'informacio d'opinié i valoracié han de ser altament personalitzables, per poder incloure
els textos, formats, imatges i logos que TMB consideri oportuns. Les empreses
licitadores han de mostrar exemples diversos basats en casos reals de tercers i/o
demos.

1.1.6 Formularis per alarecollida de lainformacié

Els formularis han de ser flexibles en relacié al nombre d'items sobre els quals es
demana opini6 i valoracié (global o per a diversos atributs especifics) i pel que fa al
sistema de recollida d'informacié (estrelles, puntuaci6 numerica, etcetera). Les
empreses licitadores han de mostrar exemples diversos basats en casos reals de tercers
i/o demos.

1.1.7 Comunicacions responsive

Tots els elements (mails, formularis, widgets, etcétera) involucrats en la recollida
d'informacioé d'opinié i valoracié han de ser responsive, per la qual cosa s'ha de poder
recollir la informacié en qualsevol tipus de dispositiu: PC, mobil, tablet, etcetera. Les
empreses licitadores han de mostrar exemples diversos basats en casos reals de tercers
i/o demos.

1.1.8 Carrega massiva

En el cas del correu electronic, s' ha de poder realitzar una primera carrega de correus
electronics de clients passats. S'han de poder carregar de forma massiva els correus
electronics dels clients que han comprat en www.holabarcelona.com de, com a minim,
els ultims 6 mesos abans de I'entrada en produccié. Es valorara positivament la capacitat
de realitzar enviaments massius per a clients que hagin comprat productes a la
plataforma www.holabarcelona.com per a un periode més ampli que 6 mesos. En
qualsevol dels casos, aquesta tramesa €s per part i a carrec de I' empresa adjudicataria.
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Bloc 2 | Publicacio de les opinions i valoracions

2.1 REQUISITS TECNICS OBLIGATORIS

L' oferta tecnica de les empreses que concorrin a la licitaci6 ha de complir
obligatoriament amb els punts que es detallen a continuacié relatius a la Publicacié de
les opinions i valoracions.

2.1.1 Publicaci6 de les opinions i valoracions en diferents entorns web

Tot el procés de recollida d' opinions i valoracions gira entorn de la plataforma de comerg
electronic www.holabarcelona.com. No obstant aix0, la publicacié no es limitara a aquest
lloc, i es va fer la seva publicaci6 en altres webs del grup TMB:
www.barcelonabusturistic.cat i www.telefericdemontjuic.cat.

S' han de considerar els entorns segients:

1. Les opinions i les valoracions del procés de compra a la plataforma s' hauran de
publicar a I' home de www.holabarcelona.com per a cadascun dels idiomes
seglents: espanyol, anglés, italia, alemany i francés. Per a I' idioma catala, si la
plataforma no pot realitzar el procés en aquest idioma les opinions i valoracions
en espanyol i catala es processessin conjuntament i es mostressin en I' home en
catala les opinions conjuntes d' espanyol i catala.

2. Les opinions i les valoracions dels productes es mostraran en la seva propia
pagina de producte de www.holabarcelona.com i la manera de procedir per
publicar segons I' idioma sera la mateixa que per a les opinions i valoracions del
procés de compra.

3. Les opinions i les valoracions del producte "Barcelona Bus Turistic" es mostraran
en 'home de cada idioma del web www.barcelonabusturistic.cat en l'idioma que
li correspongui.

4, Les opinions i les valoracions del producte "Teleféric de Montjuic" es mostraran
en I'hnome de cada idioma del web www.telefericdemontjuic.cat en l'idioma que li
correspongui.

A continuaci6 es mostra a tall de resum els webs on s' ubicaran les valoracions i opinions
del comerg electronic i dels productes valorats.



www.holabarcelona.com

OPINIONES SOBRE LA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO
Ubicacion en todas las versiones de idioma:

ES: www.holabarcelona.com/es

CA: www.holabarcelona.com/ca

EN: www.holabarcelona.com

IT: www.holabarcelona.com/it

FR: www.holabarcelona.com/fr

DE: www.holabarcelona.com/de

OPINIONES SOBRE PRODUCTOS (Inicialmente Hola Barcelona Travel Card, Barcelona Bus Turistic i Teleféric de
Montjuic)
Ubicacion en todas las versiones de la pagina de producto de cada idioma. Como ejemplo para Barcelona Bus Turistic:
ES: www.holabarcelona.com/es/tickets/barcelona-bus-turistico
CA: www.holabarcelona.com/ca/tickets/barcelona-bus-turistic
EN: www.holabarcelona.com/tickets/barcelona-hop-on-hop-off-bus-tour
IT: www.holabarcelona.com/it/tickets/barcellona-bus-turistico
FR: www.holabarcelona.com/fr/tickets/barcelone-bus-touristique
DE: www.holabarcelona.com/de/tickets/barcelona-hop-on-hop-off-bus-tour

www.barcelonabusturistic.cat

OPINIONES SOBRE PRODUCTO “Barcelona Bus Turistic”
Ubicacién en todas las versiones de la pdgina de producto de cada idioma.
ES: www.barcelonabusturistic.cat/es
CA: www.barcelonabusturistic.cat/ca
EN: www.barcelonabusturistic.cat/en
IT: www.barcelonabusturistic.cat/it
FR: www.barcelonabusturistic.cat/fr
DE: www.barcelonabusturistic.cat/de

www.telefericdemontjuic.cat

OPINIONES SOBRE PRODUCTO “Teleféric de Montjuic”
Ubicacidén en todas las versiones de la pagina de producto de cada idioma.
ES: www.telefericdemontjuic.cat/es
CA: www.telefericdemontjuic.cat/ca
EN: www.telefericdemontjuic.cat/en
IT: www.telefericdemontjuic.cat/it
FR: www.telefericdemontjuic.cat/fr
DE: www.telefericdemontjuic.cat/de

2.1.2 Widgets/components variats i personalitzables

La publicaci6 d' opinions i valoracions es realitzara mitjangant widgets o components
que puguin ser personalitzats i configurats per TMB. TMB haura de poder triar els
widgets/components a la plataforma del proveidor i poder incrustar-los a les diferents
webs de TMB.

S'ha de poder obtenir per part de TMB la nota/valoracié d'un producte o del procés de
compra i el nombre de valoracions amb qué s'obté aquesta nota, per poder incrustar
aquesta informacié en qualsevol lloc de les webs de TMB.

Les empreses licitadores han de mostrar exemples diversos basats en casos reals de
tercers i/o demos.



2.1.3 Idiomes Widgets

El procés de compra al web www.holabarcelona.com es pot realitzar en 6 idiomes:
catala, espanyol, angles, frances, alemany i italia. Els widgets han d' estar disponibles
en els idiomes seguents: espanyol, angles, francés, alemany i italia. Si la plataforma no
disposa de widgets en idioma catala, s'ha de poder emprar el widget en espanyol per
poder mostrar conjuntament les opinions en espanyol i catala.

2.1.4 Integracid amb Rich Snippets

Hi ha d'haver una integracié amb Rich Snippets, per poder enriquir la recerca organica i
els anuncis de Google Ads amb la informaci6 de les valoracions obtingudes, tant del
procés de compra com dels productes en tots els idiomes en qué esta disponible la
plataforma.

2.1.5 Opinions sobre

Les opinions han de poder ser rastrejades per Google per tal de poder afavorir el
posicionament de les pagines on es mostren les opinions.



Bloc 3 | Moderacio de les opinions i valoracions

3.1 REQUISITS TECNICS OBLIGATORIS

L' oferta tecnica de les empreses que concorrin a la licitaci6 ha de complir
obligatoriament amb els punts que es detallen a continuacio relatius a la Moderacié de
les opinions i valoracions.

3.1.1 Disponibilitat d' un sistema de moderacié

La plataforma ha de disposar d' un sistema de moderacié amb el qual poder interactuar
amb els usuaris que valoren negativament un producte o el procés de compra. S' ha de
poder establir un valor de tall modificable perqué totes les valoracions que siguin
inferiors a aquest valor passin a estat de moderacio.

3.1.2 Procés de moderacio

Les opinions que estiguin en estat de moderacio es podran contestar per part de TMB a
I' usuari. Aquest didleg s' ha de poder mostrar pablicament en el widget de publicacié de
I' opinio.

3.1.3 Filtres per Us de llenquatge inapropiat

En el procés de moderacio s' ha de poder rebutjar qualsevol feedback del client que
utilitzi llenguatge no correcte o que I' opinioé remesa no faci referéncia al producte valorat.

3.1.4 Idiomes de moderacié

El procés de compra al web www.holabarcelona.com es pot realitzar en 6 idiomes:
catala, espanyol, anglés, frances, alemany i italia. La plataforma ha de poder realitzar
tot el procés de moderacié segons els idiomes de recopilacié d' opinié i valoracio:
espanyol, anglés, franceés, alemany i italia. Si la plataforma no disposa de I' idioma catala
per a fer el procés de moderacio, s' ha de poder fer conjuntament els processos de
catala i espanyol en idioma espanyol de la plataforma.
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Bloc 4 | Administracio i organitzacio

4.1 REQUISITS TECNICS OBLIGATORIS

L' oferta tecnica de les empreses que concorrin a la licitaci6 ha de complir
obligatoriament amb els punts que es detallen a continuacio relatius a | ' Administracio i
organitzacio.

4.1.1 Backoffice

La plataforma ha de disposar d'un backoffice que li permeti a TMB:

Configuracié del compte i dels seus parametres.

Accés a Mdltiples usuaris / rols (moderacié, IT, administrador, etcétera).
Moderar opinions.

Establir notificacions d' avis.

Realitzar la configuracio i personalitzacié dels widgets.

Visualitzar estadistiques i indicadors.

Exportar/importar opinions i valoracions.

NogakowhPE

4.1.2 Entorn Pre-Producci6

Es requisit indispensable que hi hagi entorns de Pre-Produccié per poder vincular-los
als entorns de Pre-Producci6 de TMB i poder realitzar els tests i configuracions de prova
de tots els processos en tots els idiomes.

4.1.3 Equip assignat

L' adjudicatari ha de designar una persona responsable del compte de TMB, que ha d'
actuar com a interlocutor principal de I' adjudicatari. S'ha de garantir una disponibilitat
minima de dilluns a divendres durant la setmana laborable i habilitar els mecanismes
necessaris per garantir una resposta rapida i una comunicacio6 fluida (correu electronic i
telefonica). La comunicacié amb aquest interlocutor haura de ser en espanyol, entenent
que per a casos de suport tecnic molt especialitzat es podra realitzar en angles.
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