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OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la contractacio de la prestacio del servei de gestio integral de reserva i
venda d’entrades i atencio al visitant en linia del Recinte Modernista de Sant Pau.

Les necessitats a satisfer es detallen a continuacio:

El

Generacidé de negoci. La venda d’entrades i activitats ha d’anar acompanyada de |'oferta de
productes relacionats, campanyes promocionals, etc.

Fidelitzacio de col-lectius. El Recinte Modernista de Sant Pau compta amb diversos col-lectius,
com el d’Amics, seguidors i educadors, amb els quals es relaciona i als quals ofereix
promocions i avantatges.

Personalitzacio de la venda i flexibilitat de I'oferta de producte. El Recinte Modernista desitja
personalitzar la venda de la seva oferta en funcio del col-lectiu al qual va dirigida: poder oferir
promocions, paguets combinats, limits de compra, contingents, etc.

Desenvolupament del servei mobilitat i web. La difusié d’activitats i venda d’entrades a través
de la web o mitjancant dispositius mobils sén fonamentals per al Recinte Modernista, amb
taxes de creixement constants any rere any.

Coneixement del client. El Recinte Modernista té com un dels eixos fonamentals de la seva
activitat coneixer les necessitats dels seus clients per oferir un servei cada vegada millor i més
personalitzat.

Analitica de la informacio generada arran de I'activitat del Recinte Modernista. L'analitica de
dades és una eina molt important que relaciona informacié externa i interna i aporta
informacid valuosa sobre els comportaments i preferéncies dels clients/visitants.

TERMINI D’EXECUCIO

termini d’execucié del contracte sera de dos anys des del dia seglient a la signatura del

contracte. El periode inicial de vigencia del contracte podra ser prorrogat anualment pel termini
de 2 anys més (1+1).

2.

DESCRIPCIO DEL SERVEI

La Fundacié Privada Hospital de la Santa Creu i Sant Pau, mitjancant la licitacié del present
contracte de servei de gestio integral de reserva i venda d’entrades i atencié al visitant en linia del
Recinte Modernista de Sant Pau, vol implementar plataforma de ticketing, una eina de negoci
moderna, altament funcional, adaptable a les necessitats i facilment integrable amb altres
sistemes d’informacid, entre altres aspectes.

A)

Servei de gestid integral de reserva i venda d’entrades i atencié al visitant en linia

El servei ha d’oferir:
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Una plataforma de venda d’entrades avancada i desenvolupada per a un conjunt patrimonial o
un museu en modalitat SaaS Cloud (software as a service, programari com a servei al navol),
sense necessitat de servidors locals.

Un model d’informacié complet que englobi tots els aspectes de la funcié de ticketing, com
ara punt de venda fisic amb capacitat de venda totalment offline, venda web i mobil,
multiidioma en totes les interficies al client, facturacio, reserves, gestié de guies, agenda
d’activitats i tarifes flexibles i adaptades a col-lectius, entre d’ altres.

Una solucid modular i integrada. Tots els canals de venda i moduls de configuracié han de
veure la informacioé de manera integrada, a temps real i poden gestionar reserves de manera
simultania.

Una plataforma tecnologica oberta. Integracié senzilla amb altres sistemes d’informacio,
implantats actualment o no al Recinte Modernista. La plataforma ha de permetre la interaccio
amb tercers a través d’APl’s de connexid, com ara mitjans de pagament, CRM’s, Business
Intelligence, ERP, promocions, webservices, control d” accessos, altres periferics, etc.

Una eina de Backoffice que permeti crear i editar de manera molt senzilla i intuitiva diferents
conceptes, com canals de venda, productes, tarifes, descomptes, horaris i textos. La
configuracido ha de ser rapida i intuitiva, i s’ha de poder actualitzar I'entorn de manera
immediata.

Interficies senzilles per als usuaris interns.

Disponibilitat total del servei sense interrupcions i dissenyat per funcionar en situacions
d’interrupcio de les comunicacions.

Un servei permanent d’actualitzacions de la plataforma que incorpori regularment millores i
noves funcionalitats.

Flexibilitat i agilitat per incorporar adaptacions a les necessitats canviants del negoci.

Suport tecnic accessible en la modalitat 24x7 amb resposta immediata per a situacions de
caiguda total del servei i inferior a 60" per a consultes i urgencies que afectin funcions
importants de la plataforma. L'equip de suport técnic haura d’estar situat a Espanya.

Una orientacid clara cap a la venda d’entrades online i un entorn mobil creixent, amb fiabilitat
i bona experiéncia d’usuari.

Un sistema potent i fiable de comunicacié (SMS, email, notificacions...). L’automatitzacio de
processos i I'eficiencia operativa de la plataforma han de permetre enviar automaticament
correus electronics de confirmacié de compra, recordatoris de la visita o enquestes de
satisfaccio.

Possibilitat de multiples canals de venda (taquilla fisica, online mobil i web, quioscs autoservei,
venda telefonica, etc.) i integracions senzilles amb sistemes i agents externs, com Agéncies i
Tour Operadors.

Una eina que faciliti dades, estadistiques i informes actualitzats a temps real sobre les vendes
d’entrades, activitats i altres productes i serveis gestionats a través de la plataforma. Els
informes has d’estar disponibles a nivell d’usuari i s"han de poder consultar des de dispositius
mobils, i amb formats grafics.

Control d’accessos. El sistema ha de permetre diferents modalitats de validacio de les
entrades, com ara la PDA de validacio i la pistola lectora de codis.
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Aspectes clau del servei

Aspectes clau del servei que es tindran en compte:

C)

Coneixement profund del sector (gestié patrimonial i cultural) per part del proveidor
treballant amb entitats similars al Recinte Modernista de Sant Pau. L'empresa contractada
haura d’aportar un coneixement ampli i dilatat en el temps en aquest sector d’activitat, que
inclogui solucionar la casuistica complexa de passis amb horaris, passis sense dates, passis per
a grups, cicles d’activitats, paquets combinats, gestid de guies i reserves (els oferents podran
obtenir informacié sobre la tipologia d’entrades al web santpau.barcelona).

Plataforma desenvolupada amb els estandards de qualitat i seguretat ISO 9001 i 1ISO27001.
Coneixement profund de l'activitat i de les necessitats de les arees del Recinte Modernista
implicades en el projecte: gestid i atencid al visitant, finances, i comunicacié. La solucio
finalment implantada ha d’estar fonamentada en I'aplicacié del know how de les diferents
arees, comptant en tot moment amb la seva participacio al llarg de la implementacio i
validacio del sistema.

Es considera fonamental la integracio total de la solucié proposada amb el CRM de |'entitat.
S’haura de demostrar experiéncia prévia en institucions similars al Recinte Modernista.

Temps d’implantacio reduits amb cronogrames per cobrir les necessitats que es plantegin per
part del Recinte Modernista. El projecte ha de tenir un marc temporal realista i no
excessivament dilatat d’acord amb el seu abast i complexitat.

Senzilla parametritzacié de funcions i poca necessitat de desenvolupaments a mida. La solucié
estara suportada per una plataforma que satisfaci la immensa majoria de les necessitats del
Recinte Modernista, i cobrira necessitats futures, en cas que sigui necessari algun tipus de
desenvolupament.

Seguretat de la informacié i disponibilitat del servei. La continuitat del negoci i la seguretat
fisica i logica de la informacié han d’estar garantides en tot moment mitjancant I'analisi del
risc i la combinacié de redundancies. Aixi, per exemple, una fallada en les comunicacions amb
el ndvol haura d’estar prevista i coberta des d’un primer moment, sense provocar una aturada
de l'activitat. La qualitat i reputacio del proveidor del hosting és un factor molt important i
determinant. Es valorara el disposar d’una estructura redundant a Cloud.

Solucié de reputaciod contrastada i implantada en clients amb un alt volum de transaccions.
Una solucié madura i provada en entorns reals i exigents garantira un projecte d’éxit.

La propietat de les dades sera totalment de la Fundacié.

Requisits relatius a la venda d’entrades

C.1. Vendaen linia

— Marca blanca. El web de venda d’entrades del Recinte Modernista ha de ser una pagina
propia (amb un subdomini propi) i s’ha de personalitzar tenint en compte el seu llibre
d’estil. El pas entre la pagina oficial del Recinte Modernista i la web de venda ha de ser
transparent.
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— Procés de compra facil i intuitiu. El procés de compra online s’ha de poder fer en pocs
passos i ha de poder realitzar de manera intuitiva.

— Procés de compra adaptat als dispositius mobils. Es imprescindible que la venda online
estigui optimitzada per a smartphones i tablets.

— Maxima personalitzacié del procés de compra. Els passos del procés de compra i els textos
d’acompanyament han de poder ser editables a nivell de producte, tipus de visita i canal.

— Alta disponibilitat de la plataforma. La venda online ha d’estar disponible ha de poder
absorbir importants pics d’usuaris concurrents.

— Acceleradors de compra en linia. Es valorara positivament la possibilitat d’incorporar
configuracions que potenciin la venda online respecte a altres canals: preus especials,
productes i promocions especials, semafor de disponibilitat i quantitat d’entrades
disponibles, missatges que expliquin els avantatges de la venda en linia...

C.2. Venda per teléfon i/o correu electronic

— Modul de venda d’entrades i gestié de reserves per teléfon o correu electronic. El sistema
ha d’oferir una aplicacié que permeti crear i gestionar reserves per telefon o peticions per
correu electronic.

— Noves reserves i enviament d’instruccions. El sistema ha de permetre crear noves reserves
i enviar instruccions de pagament al client (enllag de pagament online, instruccions de
pagament per transferencia o a taquilles).

— Motor de cerca de reserves. El sistema ha de permetre poder buscar reserves amb
diferents tipus de filtre, com la data de visita, la data de compra, I'e-mail del comprador, el
tipus de visita, el nom d’una agéncia o altres dades del comprador.

— Accions relacionades amb la reserva. El modul ha de permetre poder gestionar accions
basiques sobre les reserves, com ara: editar el nombre de persones, modificar la data i
hora de visita, generar/consultar factures, reenviar les entrades, modificar dades del
comprador, realitzar devolucions o anul-lacions, consultar I'historic d’accions de la reserva,
etc.

— Reporting i taules d’informacid i reserves. Els usuaris ha de poder descarregar llistats de
reserves per a I'operativa del dia a dia del Recinte Modernista.

C.3. Venda fisica a taquilles

— Canal fisic de venda d’entrades. El sistema ha de tenir una aplicacié per a la venda
d’entrades en punt fisic.

— El punt de venda fisica ha d’estar integrat amb la resta de canals online, mostrant el cupo
d’entrades disponibles a temps real.

— El sistema ha de ser molt agil i facil per a I'operador. Es valoraran els clics necessaris per
fer una venda i/o nombre de pantalles per les que passa el procés de venda.

— Connexié amb periférics. L'aplicacié s’ha de poder connectar, com a minim, al seglent
hardware: impressora d’entrades fisiques, impressora de rebuts, display/pantalla
d’informaci¢ i datafon per al pagament amb targeta.
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— Integracié automatica de datafons. L'aplicacié ha de tenir comunicacié directa amb el
datafon de manera que no impligui una intervencio addicional per part de l'usuari.

— Configuracié del punt de venda. L'aplicacid ha de ser configurable per definir tants punts
de venda com siguin necessaris, i amb els productes de venda que apliquin a cada punt de
venda.

— Mode offline. El punt de venda ha de poder treballar en “mode sense connexié” en cas de
perdre la connectivitat a internet.

— Atencié al client al Recinte Modernista. L'aplicacié de taquilla també ha d’oferir la
possibilitat de gestionar reserves i atendre els usuaris al Recinte Modernista. Es valorara
positivament que el programa permeti editar reserves, pagar reserves pendents de
pagament, modificar horaris de reserves, cancel-lar i tornar entrades, consultar llistats per
dates, reimprimir entrades i rebuts de compra, etc.

— Punts de venda amb mobilitat. Es valorara positivament que I'aplicacié de venda fisica es
pugui instal-lar en dispositius mobils que permetin la venda i gestié d’entrades amb
mobilitat. En aquesta operativa s’ha de poder pagar amb targeta de credit i imprimir el
rebut de comprar i I'entrada.

C.4. Venda a operadors turistics

— Modul especific per a professionals. La plataforma ha de disposar d’un canal de venda
preparat per a I'autogestié de reserves per part de professionals del sector (agencies, tour
operadors, guies, escoles, entre d’altres).

— API agéncies. Tercers canals (com les OTA’s) han de poder connectar-se de manera
automatica al cataleg de productes mitjancant la API.

— Condicions especifiques. El modul per a professionals ha de permetre oferir un cataleg de
productes i/o un nimero maxim d’entrades especific que es pugui vendre o distribuir.

— També s’ha de poder configurar per agencies, tenint en compte les condicions comercials
de descomptes pactades, les condicions de pagament i els mitjans de pagament
permesos.

D) Requisits técnics del projecte

S’hauran de complir les segilients condicions minimes perqué les propostes siguin admeses.
Aquelles ofertes que no reuneixin els requisits minims que es descriuen en agquesta clausula seran
automaticament excloses.

D. 1. Requisits tecnics

— Solucié d’arquitectura SaaS a Cloud amb sistema de gestié de continguts per a la creacié
de productes i promocions.

— Capacitat d’adaptar la plataforma al nostre entorn tecnologic (SAP ERP versid 7.6).

— Elsistema haura de proporcionar mecanismes d’'integraciéo amb el CRM corporatiu.

— Capacitat d’emetre factures simplificades i completes (factures resum a un client generic i
factures nominatives), un cop finalitzat el procés de compra, aixi com factures
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rectificatives i disposar de la possibilitat de realitzar anul-lacions si fos necessari. El sistema
ha de realitzar la facturacio de manera automatica, tant en la venda fisica con en la online.
Capacitat d’integracié de totes les factures emeses amb I'ERP financer del Recinte
Modernista: SAP i poder disposar de la informacié dels cobraments.
La plataforma ha de generar un fitxer d’interficie per realitzar la integracid de la
informacio financera en el sistema comptable. La solucié haura de generar diariament el
fitxer corresponent, en format csv per poder traspassar aquesta informacid comptable a
SAP, tenint en compte que les dades de facturacié aniran al sistema de I’Agencia Tributaria
de Subministrament Immediat d’Informacié (Sll). Des d'informatica de I'hospital Sant Pau
s'indicaran les especificacions técniques d'aquest fitxer i la seva forma de transmissio.
S’haura de preveure I'enviament de factures electroniques, tant per a les Administracions
Publigues com per a tots els clients, en compliment de I'aplicacié futura de la Llei “Crea y
Crece”.
La solucid proposada haura de proporcionar durant el procés de venda online, el
pagament amb targeta financera, PayPal, bizum i transferéncia bancaria.
Taquilla fisica integrada amb REDSYS per a pagament amb targeta financera a través de
datafons TPVPC.
Taquilla online integrada amb TPVs Virtuals de REDSYS per a pagament online mitjancant
targeta financera.
Capacitat de venda en TPV fisic en mode totalment offline amb sincronitzacié posterior de
dades, una vegada recuperada la comunicacio.
Compatibilitat total de la solucié ofertada amb els terminals punt de venda descrits a
I'apartat “Entorn tecnologic” del Recinte Modernista.
La solucié presentada no dependra de sistemes basats en plataformes generalistes
revenedores d’entrades.
Entrades electroniques. Més enlla d’adjuntar un print at home, I'email de confirmacié de
compra ha d’oferir la possibilitat de descarregar un etiquet per a Passbook (Apple Wallet)
i/o Passwallet (Google Wallet).
Integracio amb les plataformes seglients:

Google "Things to do"

Google "Email Markup"
Integracido amb Google Analytics 4 per al mesurament d’analitica.
Plataforma amb disseny adaptable a la imatge corporativa del Recinte Modernista.
Plataforma "Responsive" en dispositius mobils.

D.2. Altres aspectes especifics

Modul de promocions i tarifes. S’ha de poder configurar promocions com codis
promocionals, descomptes per horari, descomptes per volum, convenis amb terceres
entitats, acords comercials per a agencies, etc.

Tarifari. S’han de poder oferir tarifes diferents amb una configuracié dinamica: dies de la
setmana, dates, canals de venda, productes, tipus d’entrada, etc.
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Extres, productes relacionats i altres serveis addicionals. Es valorara positivament que el
procés de compra suggereixi afegir extres, complements i altres productes relacionats
amb la visita principal. Aquests complements ha de poder estar subjectes a disponibilitat i
horaris.

Productes compostos. El sistema ha de permetre crear productes de venda que incloguin
diferents elements, complements i/o entrades combinades amb altres conjunts
monumentals, a més de la visita al Recinte Modernista.

Control entre tipus d’entrada. El sistema ha de poder controlar el comportament entre les
diferents tarifes (maxim i minim, relacions entre elles, etc.).

Formularis personalitzats. El sistema ha de proporcionar una eina que permeti crear i
editar facilment formularis amb dades personalitzades a nivell de canals i tipus de visita.
Disseny de les comunicacions. S’ha de poder personalitzar I'aspecte visual i el contingut
que es mostri en les comunicacions del Recinte Modernista (emails d’entrades o
d’agraiment, print at home, etc.).

Tiquet agrupat. Els moduls de venda han d’oferir la possibilitat de generar tiquets agrupats
(per tipus d’entrada o per a tota la compra), amb I'objectiu d’estalviar paper d'impressio i
estalviar temps a la validacié d’accés al Recinte Modernista.

Gestio del client i de les seves reserves. El sistema ha d’oferir una minima autogestio de la
reserva per part del comprador online, podent, per exemple, descarregar les entrades,
autogenerar una factura, modificar la data/hora de la visita i anul-lar la seva visita.
Multi-idioma. El sistema ha d’oferir el procés de compra en diferents idiomes, sent
indispensables els seglients: catala, espanyol, anglés i frances. Es valorara positivament
altres idiomes com I'alemany, italia, xines, japonés i corea.

Canal d’afiliats. El sistema ha de comptar amb un programa especific per gestionar les
vendes de prescriptors del Recinte Modernista.

Venda pe quioscos. S’han de poder implementar terminals d’autoservei per han de
permetre la venda o reimpressio d’entrades de manera autonoma.

Devolucié massiva. El programa ha de permetre realitzar processos massius de devolucié
d’entrades (per data, hora i tipus de visita).

E) Entorn tecnologic del Recinte Modernista

L’ entorn actual de sistemes d’informacié del Recinte Modernista, amb els quals la solucié s’haura
d’integrar, esta format pels elements seglients:

Pagina web amb un subdomini de la web del Recinte Modernista. Aquesta nova web haura
de respectar la imatge corporativa del Recinte i tot el desenvolupament necessari i
possibles integracions haura de ser a carrec de I'adjudicatari.

CRM, sistema de relacido amb els clients. Esta basat en |'ecosistema de solucions al nuvol
de Microsoft basat en Dynamics 365. L'aplicatiu de venda d'entrades haura de poder
connectar-se amb el CRM en el qual s'esta treballant per a poder enviar i rebre informacié
disponible sobre les vendes i els contactes, i com a part del procés d'analisi s'haura de
decidir el grau de detall, la possible agrupacio i classificacié de la informacié, aixi com la
definicié dels processos de sincronitzacio d'aquesta informacio.
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— ERP financer. L'eina haura d'oferir un sistema que permeti |'exportacid de vendes
diariament per a la seva incorporacid en l'aplicaci6 de planificacié de recursos
empresarials SAP ERP versié 7.6. Els fitxers recolliran les vendes diaries agrupades per
TPVS, client, tipus d'entrada, tarifa i tipus de pagament. L'eina a més oferira un sistema de
facturacio (emissié de factures completes).

— Control d” accessos. L'eina haura de proporcionar sistemes de control d’accés integrat
amb els dispositius PDA de la marca Zebra

— Terminals punt de venda:

e Taquilla:

3 unitats de terminal tactil Posiflex Flat Capacitiu 15" Fanless
Windows 10 loT

Processador Intel 16412

8 Gb de RAM

128 Gb de disc

8 ports USB

2 ports COM

Tarja de xarxaa 1 Gb

Visor client PD2800

Lector 2D integrat

e Impressora d’entrades Toshiba TEC

e Impressora de tiquets EPSON TM-T88VII

e Datafons integrats TPV-PC de Redsys per al pagament amb targeta financera

— Analitica web i publicitat. Basat en la plataforma Google Analytics i Adwords.

— Sistema de Reporting corporatiu: Actualment el Recinte compta amb un sistema de
reporting corporatiu desenvolupat sobre plataforma Microsoft PowerBl. Les vendes
d'entrades constitueixen una de les fonts de dades més importants per a la presa de
decisions pel que I'eina haura d'assegurar una perfecta integracié amb aquest sistema de
reporting mitjancant els seglients metodes:

e Vistes: Vendes realitzades amb el major nivell de detall que inclogui: tipus
d'entrada, nom d'entrada, import, data de venda, data d'ocupacié, motiu de
reduccid o gratuitat, unitats, canal de venda, client. La definicié exacta d'aquesta
vista es concretara en la fase d'implantacio.

e C(Cataleg de productes.

e Generacid de diferents informes a mesura on podran creuar-se els diferents
players de la venda en linia i offline per a I'elaboracié d'agquests.

e Serveis Web: Mitjancant serveis web basats en una API el sistema haura de
permetre I'accés a la informacio.

e Detall de venda.

3. CONDICIONS ECONOMIQUES

La Fundacié Privada fixa un cost del servei maxim de 0,40.- € per entrada venuda, aixi com una
partida maxima de 12.000.- € per dissenyar, programar i implementar el programa/sistema de
ticketing.
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Els licitadors podran millorar en la seva oferta economica tant el cost del servei com la partida
prevista per implementar el programa/sistema de ticketing.
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