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1. CONTEXT

El Gran Teatre del Liceu, teatre d’opera creat el 1847 a la Rambla de Barcelona, és un institucié cultural
que ha mantingut al llarg dels anys la seva funcié de centre cultural i artistic. La seva rellevancia I’ha
convertit en un del simbols de la ciutat i un referent a Catalunyai a la resta de |'estat.

El seu finangament prové de les administracions publiques i dels ingressos propis. Dins d’aquest segon
grup d’ingressos, es troben els ingressos per la venda de localitats i productes associats, el Mecenatge i
el lloguer d’espais del Teatre, per aquest ordre de rellevancia. Per tant, la Fundacié del Gran Teatre del
Liceu (en endavant FGTL) i, donada la importancia que tenen els ingressos generats per |'activitat del
Teatre, inicia aquest procés de licitacié amb la voluntat de tenir un sistema de venda d’entrades d’altes
prestacions, que tingui una visi6 molt estratégica i incorporada en els seus plans enfocada a la
incorporacié d’avencos tecnologic, molt especialment amb la intel-ligéncia artificial (Al) que contribueixi
a assolir el pressupost d’ingressos aprovat per la FGTL i maximitzar la capacitat de generar-ne de manera
incremental amb excel-léncia, a banda d’oferir una experiéncia de client (user experience) impecable,
clara i intuitiva independentment de suport utilitzat (tablet, desktop i, en especial, mobil, donada la
importancia de I'Gs present i futura). Es un projecte de gran magnitud i molt estratégic per la FGTL.

La FGTL va gestionar a la temporada 24/25 gairebé 300.000 entrades, incloent invitacions, en la seva
temporada artistica propia i troncal. A més gestionant també els requeriments dels promotors externs
gue en cas que ho requereixin, també se’ls ofereix el servei de venda d’entrades, que poden arribar a les
15.000 localitats (no és una quantitat estable, dependra de la temporada i els promotors que aixi ho
sol-licitin. En la seva plataforma digital, es van tramitar subscripcions digitals distribuides segons les
seglients xifres:

- 5.700 abonaments duals (abonats que tenen de manera conjunta I'abonament fisic i el digital)

- 1.400 digitals purs (només la subscripcié digital)

- 500 suscripcions gratuites

La FGTL compta amb uns 10.000 abonats i gairebé 16.000 abonaments, el que es tradueix en unes 90.000
localitats del total, gairebé un 35% de les localitats venudes. Gracies als abonaments i la gestié dels
abonats, la FGTL pot assegurar uns ingressos abans de l'inici de temporada. Grantir una gestio optima dels
abonaments, tant interna (des del backoffice, atencié a I'abonat) com externa (adquisicié directa per part
de l'usuari, a través del web), és clau i estratégic. Reiterem i fem émfasi en els 3 conceptes clau: aplicacio
de la intel-ligéncia artificial (Al), experiéncia d’usuari (user experience) i un sistema de ticketing d’altes
prestacions, que a més sigui responsive, adaptable en tots els dispositius, molt especialment en al versio
mobil/mobile.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE O NECESSITAT QUE HA DE COBRIR

L'objecte d’aquesta licitaci6 és la contractacié del sistema de venda d’abonaments, localitats,
conferéncies, visites i altres elements associats als esdeveniments i actes de la Fundacié del Gran Teatre
del Liceu (FGTL), ja sigui com a organitzador o com a col-laborador, i qualsevol altra programacio
susceptible de vendre’s amb entrada i per a tots els canals: online/web i taquilles, la realitzacié de totes
les gestions associades als abonaments, abonats i clients des del BackOffice, Taquilles i Telefon i disposar
de totes les dades detallades de vendes, operacions i moviments d’entrades.
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Especificament, s’inclouen dins I'objecte:

Funcionalitats associades i definides per la FGTL amb I'objectiu d’incrementar la venda, I'ingrés o
tiquet mitja del client.

Altres funcionalitats, gestid backoffice, facturacid, connexido amb altres sistemes annexos (CRM,
BI, IA, centraleta, etc...), i/o associades a les vendes (p.ex: control d’accés a sala, etc)

Onboarding i formacié de I'eina a tot el personal dedicat a aquestes tasques.

Els desenvolupaments de I’eina que siguin necessaris a requeriment del FGTL durant tota la durada
del contracte.

El manteniment de I'eina durant tota la durada del contracte i monitoritzacié del correcte
funcionament.

L’allotjament (obligatoriament Cloud en més d’una ubicacid) i les linies de comunicacions dels
servidors necessaris per proveir el servei, com a minim FTTL (fibra optica), incloent també la seva
posada en marxa, configuracid, manteniment, actualitzacions funcionals i de seguretat, amb
especial atencié a les intrusions via internet no desitjades) aixi com les copies de seguretat i
disaster recovery i els sistemes de restauracio. Els servidors i les comunicacions han d’absorbir
folgadament les fluctuacions en les puntes d’activitat.

3. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI — ACTIVITATS | FUNCIONS DE L'EMPRESA CONTRACTISTA

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

El licitador que resulti adjudicatari, posara a disposicié de la FGTL un sistema que permeti les vendes
de tots els espectacles i productes definits per la FGTL, el control i seguiment de les mateixes i la
gestid de clients i abonats. Les vendes han de poder realitzar-se de manera general des de Taquilles
i de forma autonoma per part del client (individual, grups, abonat...) per web i app

Haura de disposar d’'un Responsable que estigui al capdavant del servei prestat a la FGTL, que el
conegui en profunditat i que pugui resoldre en tot moment les possibles incidencies que sorgeixin a
més de garantir una millora continua del sistema i essent totalment proactiu a I’'hora de plantejar
aquestes millores a la FGTL. Aquest fara el seguiment del servei i gestié global de I'equip associat i
tindra la maxima disponibilitat per ser contactat per I'equip de FGTL. Aquesta figura haura de
coneixer totes les necessitats i estar sempre informat, i també sera necessari un equip format i
coneixedor de totes les necessitats del servei i de la FGTL.

Transmetra al seu personal la informacié que li facilitara la FGTL, i vetllara pel seu bon compliment.
S’ha de disposar d’un sistema de gestidé d’incidéncies i consultes que es puguin tramitar-se en
gualsevol moment i que la FGTL en pugui fer seguiment i monitoritzacid de les les accions i
respostes associades a la mateixa, tant per internet (web especifica de suport), com
telefonicament. En qualsevol cas, com a minim ha de poder ser consultada telefonicament si la
resposta pels altres mitjans no es efectiva.

L’adjudicatari sera el responsable de tenir operatiu el sistema de venda 24 hores al dia, els 7 dies de
la setmana i els 365 dies a I'any, sense pérdua d’efectivitat en cap moment vetllant i garantint al
seguretat del sistema i el correcte funcionament de totes les novetats i millores introduides de tal
manera que risc d’afectacié als ingressos de la FGTL sigui el minim, tendint a zero. Qualsevol
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aturada de servei per motius de manteniment haura de ser planificada i justificada, i s’"haura de
programar en hores de baixa activitat. Si no és programada, I'adjudicatari podria incérrer en
penalitzacions, detallades en el seu propi punt.

3.5. l'adjudicatari sera responsable de tenir un sistema de backup i de recuperacié de desastres, aixi com
un pla de contingencia que estableixi com es mantindra actiu el sistema de venda d’entrades i el del
control d’accessos en cas que hi hagi una indisponiblitat en els seus sistemes productius.
L'adjudicatari compartira amb la FGTL quin és aquest pla de contingéncia i per quins mecanismes
s’activara, de manera que I'impacte en I'activitat de FGTL sigui minim. Aquest pla de contingéncia
haura d’estar aprovat per la FGTL.

3.6. L'adjudicatari prestara el servei en compliment de la normativa de proteccié de dades de caracter
personal vigent en cada moment d’acord amb I'establert al punt 14 d’aquest plec. Aixi mateix, com
a responsable del tractament de dades, a I'inici del servei formalitzara el corresponent contracte de
corresponsable.

4. GLOSARI

La FGTL organitza la seva temporada artistica, és a dir, els seus esdeveniments, amb aquests quatre
conceptes:

Temporada: Es el periode que estimi oportd FGTL i que habitualment comprén des de I'1 de setembre al
31 d’agost de cada any. Cada temporada habitualment, es composa de gaire bé tots els esdeveniments
gue organitza la FGTL.

Titol: Agrupa totes les funcions d’un mateix espectacle.

Funcié: Es cada una de les representacions que es fan d’un titol en una data i hora determinades.

Torn o abonament: Es una agrupacié de varies funcions de diferents titols dins d’'una mateixa temporada.
La definicié dels torns o abonaments es realitza per part de FGTL abans de comencar la temporada
(actualment son 14 torns).

Un exemple que pot clarificar aquests 4 conceptes: “La traviata” seria un titol, que tindra lloc, per
exemple, de I'l al 14 de gener en 14 funcions diferents i cadascuna de les funcions pertany a un
abonament diferent (el de dilluns i dimarts és el torn o abonament A, el de diumenges a la tarda és el torn
o abonament T, etc....). També pot passar que hi hagi funcions que no estiguin dins d’'un abonament. En
aquest cas, son funcions fora d’abonament i de venda individual, no hi ha abonats.

Entrada individual, abonament, abonament flexible o a la carta i paquet:

La venda de localitats es centra en aquestes modalitats:

1. Entrada individual: Es una entrada per una persona per assistir a una funcié.
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2. Abonament de butaca fixa: Es un agrupacié d’entrades independents amb la identitat que el comprador
determini, que pot tenir diferents formats, tarja fisica de titularitat, wallet mobil, tarja regal... per assistir
a totes les funcions que agrupi, en un torn i en una mateixa localitat, segons categoria, amb un determinat
nivell de descompte i uns avantatges per a la persona abonada que les adquireixi. L'abonament ha de
composar-se internament com una agrupacié d’entrades independents als espectacles que comprengui

3. Paquet: Es la compra d’entrades individuals per a diverses funcions agrupades segons criteri de FGTL,
que conformen el “paquet d’espectacles” sigui per un descompte associat, segons el client compri un
minim o maxim de funcions, tarifa especial, etc...

4. Abonament a la carta o flexible: Es un paquet amb una definicié particular i que pren categoria
d’abonament. Permet al client escollir les funcions segons les seves preferéncies i a més té també uns
avantatges associats.

5. Les altres modalitats de venda d’entrades estaran agrupades en un sistema de cross-selling i up-selling:
elements extra, com programes de ma, donacions, merchandising, xecs-regal, paquets combinats d’extra
i localitat, visites, caixa de nadal (producte de venda només durant el periode nadalenc i que permet
adquirir una caixa de nadal bescanviable per dues entrades)... i les que decideixi en el seu moment FGTL.
Per tant el sistema ha de permetre un primer periode de venda de la caixa i posteriorment, un cop acabada
la venda, activar un periode de bescanvi.

| d’altres productes bescanviables per localitats, suggeriment d’esdeveniments o venda creuada i tots els
productes que en el futur estimi oportu vendre o incloure en la venda.

6. Abonament digital a la plataforma LiccuOPERA+: Es I'abonament a la temporada digital del Liceu, per
tant, no lligat a la venda d’entrada fisica pero si a la venda de subscripcions digitals de les funcions en
streaming que la FGTL ofereix cada temporada. Aquests abonaments es poden vendre de manera
individual, de manera desagregada (funcions en streaming per separat) o bé han d’estar inclosos dins els
abonaments fixes (reservant la possibilitat de rendncia als abonaments a la carta o flexibles, en cas que
aixi ho decideixi FGTL). FGTL es reserva el dret d’oferir 'abonament digital LiccuOPERA+ no lligat a
I'abonament fisic a través d’un altre sistema de ticketing especialitzat en la venda de subscripcions digitals.

Col-lectius o tipus de clients

Els abonats fixes, els abonats a la carta, els abonats LCLUB (fixes o a la carta amb més de 20 anys
d’antiguitat com a abonats del teatre), els abonats a la plataforma digital d’streaming LiceuOPERA+, els
Amics del Liceu o els membres de la comunitat UNDER35 (tenen un carnet digital acreditatiu pel fet de
ser membres), i qualsevol altre col-lectiu que determini la FGTL, han d’estar degudament identificats
tant per la seva gestié com per poder gaudir d’avantatges diferenciats de la resta de public. Aqui també
s’inclouen per exemple els treballadors de la FGTL, mecenes, benefactors, patrocinadors i qualsevol
altre col-lectiu que defineixi la FGTL.




Plec de Prescripcions Tecniques Exp: 038-T2526-MKT-SE

5. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El sistema de venda de localitats i abonaments ha de tenir en compte I'organitzacié d’espectacles de FGTL
per la seva gestio; aixo vol dir que es pugui treballar a diferents nivells (han de poder conviure en el temps
abonaments de la temporada vigent (t), amb abonaments de la propera temporada (t+1), o bé vendes
individuals de la temporada vigent (t) i vendes de la propera temporada (t+1) tenint en compte que hi ha
diferents periodes de venda: renovacié d’abonaments, periodes de venda preferent, inici de la venda
general, la coincidencia de dues temporades alhora (per exemple: el més d’abril es presenta la seglient
temporada, pero mentre aixo succeeix es continuen venent entrades de la temporada vigent).

El sistema de venda (web backoffice, web front-office i app*) ha d’integrar la venda anticipada d’entrades
per internet, dispositius mobils i altres canals de venda (per exemple: punts de venda d’entrades, més
detall al punt 6.10 d’aquest document), aixi com la reserva, emissié i venda presencial a taquilles i ha
d’enregistrar tots els moviments derivats de I'adquisicié d’una entrada com canvis de dia, de titol i de
funcio, alliberaments, etc (a nivell usuari web i app*, i a nivell backoffice), les utilitats de gestioé de bases
de dades dels clients, la gestié d’informes i el control d’accés als recintes, segons les especificacions
tecniques definides en aquest plec.

* El fet de disposar d’App o d’aplicacid per a mobils, no és objecte d’aquest contracte. En cas que en algun
moment la FGTL es plantegi el desenvolupament d’una aplicacié de venda d’entrades obrira un nou
procediment de licitacid publica. En cap cas el fet de tenir agquest contracte no vincula directament el
proveidor adjudicatari amb la FGTL. En aquesta situacid i si resulta adjudicatari un nou proveidor,
I’adjudicatari actual haura de facilitar el trapas de dades i resta de connexions necessaries, amb una
col-laboracid plena i absoluta.

També:

- Ha de permetre la compra i gestio dels abonaments que s’ofereixen tant pel personal gestor de la
FGTL i com pel propi client o abonat.

- Ha de ser una aplicacié de venda d’entrades amb eines de gestid de la relacié amb els clients de
FGTL.

- Ha de ser flexible i permetre la configuracié de forma autonoma de totes les modalitats de venda,
aixi com de tots els seus aspectes, i incloure totes les funcionalitats i eines necessaries per a la gestid
dels aforaments, creacid i configuracié de recintes, espais, temporades, torns i esdeveniments. El fet
gue la configuracid sigui autonoma implica que el sistema ha de tenir un sistema d’avisos i
verificacions puntuals i en el temps, que verifiqui que totes les funcionalitats i parametritzacions
realitzades per I'equip de la FGTL que permeti validar el correcte funcionament i al mateix temps que
permeti identificar qualsevol funcionament incorrecte o desactivacié de qualsevol funcionalitat
important. Aquest fet és especialment rellevant en totes les funcionalitats que poden representar
un risc en la disminucid dels ingressos de la FGTL: preus dinamics, vendes, preus, abonaments
(renovats i nous) descomptes i tarifes i facturacio per venda d’entrades de manera general.

- lgualment ha de disposar d’un sistema d’obtencié d’entrades al mobil (mobile tiquet) descarregables
als diferents wallets existents, especialment Apple i Google. Aixi com d’impressié d’entrades a casa
(print at home) per mitja de codis de barres o codis QR.

- També ha d’incloure funcionalitats que permetin gestionar per part del backoffice (atencié al client)
totes les dades de la relacid amb els clients i on s’integrin les dades de registre, vendes i email,
permetent tot tipus de segmentacions i la seva integraciéo amb el CRM propis de FGTL (que incorpora
un gestor d’email), que faciliti la comunicacié amb els propis clients.

3|48



° Opera Plec de Prescripcions Técniques
Llceu @ lelr(-('lona

- Labase de dades ha de permetre la importacio i exportacié de dades, tant de clients com de vendes,
i ha de disposar d’una interficie d’integracié amb altres sistemes o eines tals com un Bl (Bussiness
intelligence), el sistema de gestié de comptabilitat (SAP), el sistema de control d’accessos (Intemo) i
un CRM (Sales Force i Sales Force Marketing Cloud) permetent fer campanyes segmentades a partir
de la BBDD recollida en el ticketing, sense pérdua d’informacié. La integracié amb els sistemes del
Liceu haura de ser via webservices en temps real i bidireccional.

- Les dades han de ser analitzables mitjancant consultes i informes flexibles, amb seleccié autonoma
dels camps a incloure i dels filtres a aplicar sobre aquests camps.

- L’eina ha de tenir una usabilitat tant a nivell de backoffice com pel client o abonat adequada (user
friendly), amable i senzilla d’Us.

El proveidor haura d’aplicar millores i noves funcionalitats (respecte les actuals) en el sistema de venda
d’entrades. Aquestes millores han d’anar orientades tant a la millora de I'experiéencia del client, com a

integrar el sistema amb altres sistemes del Liceu. En concret:

- Millores relacionades amb I’experiéncia de I'usuari o usabilitat de la plataforma:

o

Es indispensable una visualitzacié mobile responsive, tant en una APP mobil, com també
en web, en tot el procés de venda, de principi a fi, incloent la seleccié de butaca dins el
mapa del teatre amb escalabilitat en la representacid, passant de visual total general a
visual del seient, la cumplimentacio i seleccié de totes les dades, descomptes, tarifes, codis
promocionals, extres, pagament (introduccid de les dades bancaries, etc...) i tramesa de les
entrades/abonaments/paquets al comprador, en la propia web, en el wallet o a I'email.

Dins el mapa de 'aforament, en el moment de la seleccié de la butaca, ha d’oferir la
possibilitat de seleccié de les millors butaques, tant per venda individual o dins de
I'abonament (al mateix temps que ha de permetre la seleccié segons la decisié del client).

Etiquetatge de registres que indiqui la FGTL ha de ser dinamic (actualitzable
automaticament).

Facilitar I'ajuda al client durant els processos de compra i de canvis de localitats. Cal afegir
un punt ben visible amb “ajuda”, “informacidé” o “preguntes freqlients”. Aquest apartat ha
de contenir la normativa i les preguntes freqients identificades amb el SAL (servei
d’abonaments i localitats o backoffice), com es poden canviar entrades, en quines
condicions, com fer-ho, com tramitar “cessions d’entrades” a un tercer (per exemple: un
abonat que pugui reenviar una entrada del seu abonament a un tercer i que poguem
registrar el moviment i les dades del nou usuari)... amb I'objectiu de reduir algunes de les
trucades de sol-licitud d’informacié. Contemplar aquestes ajudes dins de I'ambit de la

intel-ligéncia artificial (més detall al punt seglient (“Incoproracié de la Al / IA al sistema”)

Possibilitat d’incorporacié d’ajudes contextuals especialment per seguir els passos en triar
la tarifa i validar codi promocional o correu electronic. S’ha de saber quantes localitats es
poden agafar amb cada codi o tarifa especial. L’ajuda contextual també podria ajudar
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durant els processos de canvis i devolucions, que generen moltes trucades perque els
clients dubten de que fer.

- Incorporacio de la intel-ligéncia artificial (IA/Al) al sistema. Les millores descrites al punt anterior
poden estar també desenvolupades per Al. L'eina de ticketing haura d’incorporar la IA en totes
aquelles ajudes al coneixement sobre la base de dades que ja disposa FGTL o pot disposar en un
futur proper. Principalment en les arees de pricing (per ocupacié o d’altres criteris), i a tots els
informes d’explotacié que I'eina tingui, tant els existents, com (encara més) els generables per
FGTL. Es dedicara especial atencié a les ajudes al client, per qualsevol procés que I'involucri, i al
seguiment dels mateixos, per part de FGTL, sobre dades personals (dins els limits que el RGPD

permeti)
Aplicacions:

o Generacio d'informes, grafics de manera automatica a partir de la informacié disponible al
sistema sense necessitat d’haver de tractar manualment tota aquesta informacio
disponible.

o Gestio de preus. Gestidé automatitzada de preus (preus dinamics a l'alca o a la baixa per
altres criteris, més enlla de I'ocupacid per zones). Disposar d’una eina de gestié de preus
que proposi, a partir de I'analisi de la demanda, variacions de preu a I'al¢a o a la baixa.

o Increment del ticket mitja a través de diferents formes: prediccié de la demanda,
suggeriment/recomanacié d’esdeveniments, localitats, venda creuada, suggeriemnt
d’extres, etc, segons I'historial de compres del client. Sugeriment de paquets. Segons
disponibilitat i perfil d’usuari. Suggeriment de dates en funcid dels dies de la setmana,
hores i historic de preus del client.

o Aplicacié en I'atencié al client: explicar diferencies entre localitats, recomanar dates
segons, disponibilitat, guiar durant el procés de compra. Chatbot amb IA en ajudes
contextuals.

o Aplicacions en 'optimitzacié d’aforaments amb menys venda.

6. CONDICIONS GENERALS DEL SERVEI

6.1. Idioma: Tant la interficie web per la venda de localitats al public i a través de les taquilles, com

I"aplicacid mobil han d’estar com a minim en 3 idiomes: catala, castella i anglés. A més, tota la
comunicacid per la implantacio del sistema de ticketing, la formacio als equips i el servei de
manteniment i suport als equips ha de ser en catala o bé en castella, com a opcié secundaria.

6.2. Navegador: La interficie web ha de permetre la gestié amb qualsevol navegador actual del mercat:

Microsoft Edge, Google Chrome, Firefox, Safari, aixi com |'adaptacié a qualsevol dispositiu (ha de ser
responsive): PC’'s, Smartphones, Tablets... El sistema s’haura d’anar adaptant a futur per tal de
continuar essent compatible amb els nou navegadors o les evolucions dels actuals.
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6.3. Unicitat de les dades: 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.

6.4. Vista de I'aforament: Tots els canals han de permetre la venda, simultaniament i des d’un Unic pla
de sala, d’entrades individuals, abonaments (fixes o a la carta) i paquets, amb accés als diferents
preus, descomptes i preus promocionals que es defineixin. En el mateix pla, s’ha de veure la llegenda
de preus per zona aixi com també el sumatori de les entrades seleccionades. La seleccié de les
entrades i poder veure la ubicacié és el pas previ a la venda per aixo cal que la visualitzacid escalable
sigui responsive de visual total general a visual del seient, i adaptar-se a qualsevol web i dispositiu..

6.5. Visualitzacid 3D. El sistema ha de suportar la integracid d’eines que permetin la visualitzacié en 3D
de I'escenari, des de cada butaca de I'aforament. Actualment, tenim el visor 3D de Mobile Media
Content, i el sistema I’ha de permetre, i tanmateix qualsevol altra eina de visualitzacié. A banda, la
seleccid de butaca també ha d’incorporar camps per tal d’informar si la butaca és un tamboret (en el
cas de les llotges), el tant per cent de visid, si la pantalleta esta espatllada...

6.6. _El sistema ha de poder suportar pics de venda i proporcionar un servei sense degradacio en les
epoques de major activitat. En determinats moments com per exemple la sortida a la venda d’un
esdeveniment concret amb molta demanda, el sistema ha de poder dimensionar-se per donar
resposta i evitar la caiguda. La FGTL avisara amb antelacio per assegurar I’éxit de de I'accid.

6.7. Base de dades:

6.7.1 El sistema ha de permetre I'emmagatzematge de les dades dels clients i abonats, aixi com la
seva gestid i explotacio a efectes estadistics i de marqueting, tot permetent fer consultes amb
seleccid dels camps i els criteris de filtratge. En tot cas 'emmagatzematge i gestié de dades es
dura a terme amb compliment de la normativa en matéria de tractament de dades de caracter
personal d’acord amb I'establert a la clausula 14 d’aquest pleci el contracte de corresponsable
gue signara I'adjudicatari a l'inici del servei. Totes les dades emmagatzemades, seran decisio
de FGTL. La IA haura de poder tractar aquestes dades

6.7.2 El sistema ha de garantir que totes les operacions realitzades, renovacions i compra
d’abonaments, compres d’entrades, canvis d’entrades — de titol, de dia de funcid o de butaca-
alliberacions, anul-lacions, reimpressions, etc.) queden correctament registrades, cadascuna
amb la data i hora en que va ser duta a terme i per part de quin usuari, de manera que puguin
ser tracades i resseguides de forma cronologica sempre que sigui necessari, sense que es
puguin dur a terme processos o accions de sobreescriptura ni de substitucié d’operacions amb
dates anteriors a la del moment en qué es realitza I'operacid. Aquests registres han de ser
emmagatzemats un minim de 12 mesos (el desitjable és poder consultar tot I’historic, pero si
no és viable s’hauria de poder consultar els exercicis que no hagin prescrit fiscalment) i FGTL
pot sol-licitar la consulta de les dades emmagatzemades en qualsevol moment, aixi com la
descarrega dels registres d’un dia concret que calgui conservar en cas d’incident.
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6.7.3 El sistema ha de permetre que els camps de dades de la fitxa de client tinguin un format
estandard i depurat pel que fa als camps basics de contacte amb el client. L'adjudicatari
habilitara els sistemes oportuns de correcciéd automatica d’adreces, auto-emplenament de
camps (carrers, municipis, codis postals, provincies, pais, etc... i els que decideixi la FGTL) i
I’establiment de les alertes oportunes en la deteccié de possibles errors en el moment
d’emplenament d’aquests camps.

La definicié dels camps es dura a terme a l'inici del contracte en funcié de les necessitats de gestio de la
FGTL en base al principi de “minimitzacié de dades” i resta de principis que estableix la normativa vigent
en materia de proteccid de dades de caracter personal i podran variar durant I'execucio del contracte per
adaptar-s’hi.

Totes les dades seran sempre propietat de FGTL i aixi ha de constar en el moment que el client introdueixi
les dades. El seu accés estara limitat al personal autoritzat per FGTL mitjancant la definicid de permisos
d’accés. La recollida de dades incorporara tots els mecanismes de seguretat per tal de garantir la seva
confidencialitat, la propietat per part de FGTL i I'Us exclusiu per part del personal expressament autoritzat.

En el cas de promotors externs que decideixen vendre a través d’un punt de venda creat dins el sistema
de ticketing de la FGTL (punt 6.12 del present document), el formulari de venda d’entrades que ha
d’omplir el client (espectador comprador) incorporara les caselles corresponents que regularan la cessid
de dades a I'entitat que correspongui (FGTL i/o promotor). En el cas d’esdeveniments privats amb
entrades per invitacid (a preu 0) aquestes dades no haurien de quedar emmagatzemades a la BBDD del
Liceu un cop finalitzat I'acte en questio.

6.8 Gestid de lainformacid: El sistema ha de facilitar a FGTL la gestid i la presa de decisions mitjangant
la possibilitat d'obtenir la informacié necessaria, en temps real i mitjangant la seleccié i combinacid
de variables, de tot el procés. La proposta detallara les funcionalitats i prestacions d'aquesta
utilitat.

En concret, ha de permetre:

a) Crear consultes i informes amb autonomia per a escollir els camps aincloureii els criteris a aplicar
per fer la seleccid de registres i la possibilitat tant de visualitzacié per pantalla com d’exportacid
a formats .xls, .csv, .txt o similars de forma que permetin I'explotacid i utilitzacié de la informacié.
Incloent també la informacié de temporades passades.

b) Aportar solucions que permetin la segmentacié dels clients de forma autdonoma i usable.

c) Permetre I'exportacié de dades a través d’APIs i no amb fitxers de traspas a altres aplicacions.

d) Permetre la importacié de fitxers de dades procedents de fonts externes a la plataforma . Com
poden ser BBDD provinents d’accions de captacié de dades de nous usuaris mitjancant altres
plataformes (sortejos o formularis organitzats amb altres entitats).

e) Opcié de programacio de descarrega d'informes periodics.
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6.9 Control d’accessos:

- 'aplicacié ha de permetre la gestid centralitzada dels accessos mitjancant els dispositius de control
d’entrades de FGTL.

- L’eina ha de permetre la visualitzacié en temps real de I'ocupacié i I'assisténcia final real I'actualitzacié
de les dades en temps real (entrades venudes o anul-lades d’ultima hora) i la incorporacié al sistema
d’entrades venudes amb altres sistemes, punts de venda, o promotors.

- Ha de permetre veure el detall dels espectadors que han accedit a una funcié en concret, amb un
buscador dels assistents (per numeracié del codi de barres o del QR, nom, localitat,...) aixi com també
detall dels possibles errors en el control d’accés, ja sigui d’entrada al recinte com de sortida.

- Possibilitat de visualitzacié per pantalla o exportacidé en format .xls, .csv o similar.

- Durant el control d’accés s’ha de poder visualitzar amb quina tarifa el client ha comprat les entrades i
a quin col-lectiu pertany, de tal manera que permeti comprovar si hi ha algun tipus de restriccié d’accés.
Per exemple, a les funcions amb membres de la comunitat Liceu Under35, que compren les seves
entrades amb tarifa UNDER 35 (menors de 35 anys) en el control d’accés s’ha de poder determinar si la
persona que entra amb aquesta tarifa compleix el requisit per poder-se'n beneficiar.

6.10 Punts de venda i promotors externs: El sistema ha de permetre gestionar els punts de venda i els
promotors externs amb les limitacions d’accions, esdeveniments, comissions pactades i accés a
dades pertinents en cada cas i permetre, en cas que aixi es consideri, I’aplicacié de la comissié de
venda pactada, i la quantitat de seients a disposicid, segons zona i tarifa, que només pugui
modificar la FGTL.

6.11 Formacié: L'adjudicatari es fara carrec de la formacidé inicial del personal de taquilles i
d’administracié (marqueting, atencié al client i backoffice, mecenatge, relacions publiques i
institucionals, departament econdmic i financer i altres departaments de gestié que hi puguin tenir
accés). Aquesta formacidé es fara a les dependéncies de la FGTL. També sera a carrec de
I’adjudicatari la formacid necessaria en cas de canvis, modificacions, ampliacions i actualitzacions
del sistema. El licitador fara constar a la proposta el programa de formacié especificant I'idioma de
la mateixa (catala o castella).

6.12 Impressid i reimpressio d’entrades: Les entrades, tant de taquilles com de print at home hauran de
poder-se imprimir amb impressores laser. Les reimpressions es podran fer a través del codi de
barres, QR, I'identificador de compra o per seient. També han de poder ser enviades als dispositius
mobils. Les reimpressions podran ser parcials o totals d’'una compra.

6.13 Fases del projecte i del servei

6.13.1 Fase de projecte de desplegament del sistema (Onboarding)

En el suposit que I'empresa adjudicataria sigui diferent de I’actual prestadora del servei, sera obligatoria
una fase de transicid i onboarding, amb I'objectiu de garantir la correcta implantacié i continuitat del
servei de ticketing.

En aquest cas, I'actual empresa prestadora del servei col-laborara en la transicié facilitant el traspas de
dades i la informacid necessaria a requeriment de la FGTL o bé la nova empresa prestadora del servei.
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TRANSICIO DEL SERVEI

El fet de canviar el servei de ticketing té una complexitat especial, per diferents motius que es llisten a
continuacio:

- Elticketing ila gestid dels ingressos tant per entrades com per a abonaments és un sistema d’alta
criticitat pel Teatre. D’una banda pel percentatge d’ingressos que representa, al voltant del 38%
de la totalitat del pressupost i de I’altra perqué una eventual fallida del sistema comportaria una
aturada de I'activitat de greus conseqiiéncies per al Teatre. Cal que el desplegament no tingui
fisures i funcioni correctament en cada una de les diferents fases de venda que conformen una
temporada artistica. Els ingressos son una part essencial per al funcionament de la FGTL i és per
aixo que cal tenir uns timings i unes fases molt definides. A banda, el client ha de seguir poder
interactuant a través del sistema de ticketing sense que cap prestacié es vegi alterada.

- Aquestes fases comencen aproximadament 8 mesos abans de l'inici de la temporada que té lloc al
setembre. Aquestes fases estan descrites al calendari que estableix la FGTL i es van activant de
manera progressiva. Per a la temporada que marca l'inici del contracte, las dates son:

Calendari de dates clau que estableix la FGTL

La primera temporada que aplica a aquest contracte sera la temporada 2027/28. Les temporades van d’1
de setembre a 31 d’agost, perd abans de I’1 de setembre hi ha dates clau que impliquen que el sistema
estigui a ple rendiment. La data de posada en produccié de cadascuna de les fases (Go live fasejat) sera
validada expressament per |’0rgan de contractacié un cop s’assigni el proveidor.

- Gener/febrer de 2027. Carrega al sistema de la temporada incloent la configuracié de les
diferents tipologies d’abonament i els seus respectius preus, aixd s’anomena renovacié
d’abonaments (només internament, I'abonat encara no rep cap notificacid ni cobrament).
S’entendra que aquesta data és la primera fase de posada en produccio (go-live).

- Marg 2027. Inici proves beta amb la nova temporada carregada i els abonaments renovats.

- Abril de 2027. Inici de la venda dels nous abonaments fixos (usuari final).

- Maig/juny 2027. Inici de la venda dels nous abonaments carta + Venda entrades individuals
(usuari final) (incloent periode previ de venda preferent per a I'abonat i altres col-lectius).

- Setembre 2027. Inici de la possibilitat per part dels abonats d’efectuar canvis a les funcions del
seu abonament.

El contracte amb I'actual prestadora del servei finalitza el 31 d’agost de 2027, per tant, tindra la
consideracié d’onboarding tot el periode anterior a aquesta data. A partir de 'l de setembre, es
considerara que ja s’ha arribat al desplegament total i es considerara que el sistema de ticketing esta a
ple rendiment.

Durant aquest periode d’onboarding i, només en el cas de canvi de proveidor, es mantindra un periode
de facturacié especial que valora les tasques que s’hauran anat realitzant conforme es van assolint les
diferents funcionalitats, sempre marcades desde la FGTL i considerades dins I'objecte del contracte i, en
més detall, al plec técnic, que recordem a continuacié:

- Funcionalitats associades i definides per la FGTL amb I'objectiu d’incrementar la venda, I'ingrés o
tiquet mitja del client.
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- Altres funcionalitats, gestié backoffice, facturacid, connexié amb altres sistemes annexos (CRM,
Bl, IA, centraleta, etc...), i/o associades a les vendes (p.ex: control d’accés a sala, etc)

- Onboarding i formacié de I'eina a tot el personal dedicat a aquestes tasques.

- Els desenvolupaments de I’eina que siguin necessaris a requeriment del FGTL durant tota la durada
del contracte.

- El manteniment de I'eina durant tota la durada del contracte i monitoritzacid del correcte
funcionament.

- L'allotjament (obligatoriament Cloud en més d’una ubicacid) i les linies de comunicacions dels
servidors necessaris per proveir el servei, com a minim FTTL (fibra dptica), incloent també la seva posada
en marxa, configuracié, manteniment, actualitzacions funcionals i de seguretat, amb especial atencio a
les intrusions via internet no desitjades) aixi com les copies de seguretat i disaster recovery i els sistemes
de restauracio. Els servidors i les comunicacions han d’absorbir folgadament les fluctuacions en les puntes
d’activitat.

A més, en aquest mateix periode, que contempla totes les tasques previes abans de tenir el servei a ple
rendiment (1 de setembre de 2027) la FGTL, només en el cas de canvi de proveidor, remunerara les
tasques d’acord amb un % que anira incrementant a mesura que avancin les fases d’implantacié. Aquest
percentatge s’aplicara sobre el preu mensual ofertat.

Fase inicial: 25% estimacid 2/3 mesos

Fase intermitja: 40% estimaci6 4/5 mesos

Fase final: 70%: 2/3 mesos

L’ajust vindra determinat per I’evolucié segons el cas.

En resum:
En el cas de canvi de proveidor/adjudicatari. El contracte tindra una durada de fins a 2 (dos) anys
diferenciant dos periodes:
- Es considera periode d’Onboarding i per tant, un periode de facturacié especial per aquests
serveis: a partir de la data de signatura, octubre de 2026 o la data més propera possible fins el
31 d’agost de 2027.
- Ple rendiment: a partir de I’1 de setembre de 2027 i fins el 31 d’agost de 2028.
Si no hi ha canvi de proveidor. El contracte tindra la durada d’un any, des de I'1 de setembre de 2027 fins
el 31 d’agost de 2028.

En els dos escenaris es contemplen:
- Tres (3) prorrogues d’1 any cadascuna, aixo és:
o Prérroga 1: de Il de setembre del 2028 al 31 d’agost de 2029
o Prérroga 2: de I'1 de setembre del 2029 al 31 d’agost de 2030
o Prérroga 3: de I'1 de setembre de 2030 al 31 d’agost de 2031

El nou adjudicatari i I'adjudicatari vigent, hauran de conviure i funcionar simultaniament des de I'l de
setembre de 2026 al 31 d’agost de 2027 (aquesta ultima sera la data en que finalitza el contracte vigent
amb el proveidor actual Koobin Event S.L.).
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El nou sistema haura d’estar en funcionament amb la data indicada en el calendari per tal de poder
configurar la primera temporada que ja es vendra amb el nou sistema. Amb I'objectiu d’arribar a aquesta
data, cal definir el projecte de definicid, configuracié i posada en marxa del nou sistema. Els licitadors
presentaran un cronograma amb les tasques i les durades de les mateixes que permeti complir amb la
fita indicada i les funcionalitats requerides. Dins dels 30 dies segiients a la formalitzacié del contracte
I'adjudicatari presentara el pla calendaritzat per la seva aprovacio per part de la FGTL abans de l'inici del
periode de parametritzacio, és a dir 'onboarding. Aquest calendari haura d’incloure tot el detall de
tasques i dates i haura d’entregar-se juntament amb la documentacid requerida a l'inici del procés de
licitacid i sera valorat i aprovat per la mesa de contractacié. Si hi ha esmenes, es fara saber al proveidor
guanyador de la licitacid.

Aquest pla calendaritzat incloura timings, funcionalitats, responsables inclosa la formacié a I'equip de la
FGTL on s’asseguri I'assoliment de cada fase en les dates requerides. Incloent formacié i tests de
funcionament amb la maxima concrecid i detall (tasques, departments implicats, mensualitzacio, etc.)
Aguest document servira com a full de ruta per assolir el resultat indicat.

A més:

- Recopilacié d’informacid funcional i técnica per definir tant el projecte funcional com el disseny de les
integracions necessaries. Aquesta fase ha d’incloure reunions amb els responsables de vendes i d’analitica
de dades de FGTL, i també amb els tecnics responsables dels sistemes amb els que s’haura d’integrar la
solucid

- Disseny de la solucio

- Aprovisionament dels servidors i comunicacions necessaries

- Configuracié de I'eina per personalitzar-la a les necessitats de FGTL

- Proves de I'eina

- Desenvolupament i proves de les integracions

- Migracié de les dades del sistema anterior al nou i proves de la migracid

- Proves integrades finals

- Formacid i entrega de la documentacio funcional i técnica

En el supodsit que I'empresa adjudicataria sigui I'actual prestadora del servei, no sera d’aplicacié la fase
d’onboarding, atés que el servei es considera ja implantat i per tant la facturacié del nou contracte no
comencaria fins I'1 de setembre del 2027.

6.13.2 Fase de posada en marxa (Go Live)

Sera necessari un acompanyament intens i proper durant les primeres setmanes de la posada en marxa
del servei, per tal que es puguin resoldre dubtes i corregir agilment qualsevol correccid que sigui
necessaria.

6.13.3 Fase d’operacié

S’establira una reunid operativa trimestral de seguiment del servei, no imputable com a consum d’hores
de la bossa d’hores del proveidor a que fa referéncia la clausula 10 d’aquest document. En aquesta reunid
es tractaran com a minim els seglients temes:
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- Resum de la situacié general del servei

- Seguiment dels ANS/SLA detallats a I'apartat 8.4 d’aquest document

- Presentacid i consens de I'informe d’hores consumides

- Avaluacio, planificacié i consens dels problemes i de les peticions. Planificacié dels seglients plans
d’accio, calendaris i canvis a implementar.

Durant aquesta etapa, caldra que el proveidor mantingui actualitzada la documentacié sobre I'eina
entregada en lafase de desplegament del servei, d’acord amb els canvis i ajustos que s’hi vagin produint.

6.13.4 Fase de finalitzacid del servei

Al final del contracte, I'adjudicatari vigent ajudara al nou proveidor a fer la migracié de les dades des del
seu sistema fins al nou. Amb aquest objectiu, I'adjudicatari posara a disposicié de FGTLi del nou proveidor
la documentacio actualitzada del sistema, i fara les reunions que siguin necessaries per explicar el
funcionament del sistema i col-laborar en el disseny de la migracié de les dades del seu sistema al futur
sistema.

Durant aquesta fase es compatibilitzara el traspas del servei amb el manteniment del servei de ticketing
i del suport del mateix que se seguiran oferint fins a la finalitzacié del traspas.

7. ESPECIFICACIONS TECNIQUES - FUNCIONALITATS

7.1. Aforaments.

a) Sectoritzacio per arees, zones i localitats.

b) Aforaments numerats, no numerats i mixtes (zones numerades i zones no numerades) i zones de
seients per discapacitats.

c) Creacidé autobnoma de recintes numerats, no numerats o mixtes, per part de la FGTL sense restriccions.

d) Creacié a demanda a I’adjudicatari de recintes numerats, sense limit d'espais a crear.

e) Capacitat per reconfigurar espais, mitjancant ampliacions o reduccions de sala i/o aforament,
tancament de zones, etc. configurada en temps real per a usuaris del sistema.

f) Gestid de arees i zones de forma autonoma.

g) Seleccié multiple de butaques amb facilitat.

h) Possibilitat de configurar els seients individualment o massivament amb la informacio respecte a: Porta,
boca, visibilitat, video, foto, lampada, visibilitat abocat, sobretitulat....

i) Les localitats han d’estar associades a la visié 3D que té contractada la FGTL en el moment de redaccio
d’aquest document (a 'empresa MMC — Mobile Media Content), i, en el seu defecte, 'empresa que la
FGTL hagi atorgat aquesta eina.

j) Els aforaments han de seguir la jerarquia dels esdeveniments de manera que en un moment donat es
puguin fer modificacions a nivell de totes les funcions que pertanyin a una temporada, a un torn, a un
titol o a una funcid individual.

k) S’"ha de poder definir I’estat de cadascuna de les localitats (activa, inactiva, venda només a taquilla...)

[) L’aforament / mapa de la Sala Gran, aixi com qualsevol aforament d’altres espais (Foyer, Salé dels
Miralls, Mestres Cabanes, etc...) també han de ser escalables i responsive de visual total general a visual
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del seient, i adaptar-se a la visié de diferents dispositius: PC, tablet o mobil, per a qué I'experiéncia
d’usuari sigui excel-lent en qualsevol de les visualitzacions.

7.2. Esdeveniments

Els esdeveniments segueixen la jerarquia descrita, i s’Than de poder configurar i modificar individual o
massivament segons els diferents criteris d’agrupacié que tenim (temporada, torn i titol)

Els esdeveniments tenen caracteristiques com el dia i hora d’inici de la funcié, la imatge, el periode de
venda (que ha de ser configurable segons el canal) el grup de tarifes, I'alliberacié de reserves...

Dels esdeveniments s’ha de poder:

a) Categoritzar per genere i per atributs personalitzables.

b) Decidir (o poder programar) quan iniciar i tancar la venda d’un espectacle en funcié del canal de venda,
de manera que les dades per un canal puguin ser diferents que per un altre. L'inici i final ha de poder
configurar-se tant en dies i hores absoluts com amb relatius al dia i hora de I'inici de I'espectacle.

c) Fixar la data i hora a partir de les quals els esdeveniments seran visibles en els canals de venda (taquilla,
web, punts de venda...) aixi com també la data i hora que deixaran de ser visibles.

d) Fixar, també en valor absolut o relatiu el moment en el qual les reserves es posen a la venda de manera
automatica.

e) Permetre la venda de productes associats a I'espectacle, com programes de ma, copes de cava o tiquets
de parquing amb diferents tipus d’IVA i que es puguin suggerir a I’hora de fer la venda de I'entrada, i
que s’afegeixin al carret de compra.

f) Fixar-ne els fees en funcié del canal de venda i de I'espectacle tant amb un valor absolut com amb un
percentatge. Possibilitat també d’afegir abans de fer el pagament de les localitats una quantitat en
concepte de donatiu, que estigui marcada de manera predeterminada i que pugui desmarcar-se pel
client.

g) Canviar I'URL de I'esdeveniment per a fer-lo més amigable.

7.3. Venda d’entrades a taquilla

La venda d’entrades a taquilla s’ha de fer a partir de I'aforament de vista Unica i escalable a vista de seients.
A I'aplicacié de taquilla s’han de poder diferenciar clarament els diferents estats d’una localitat (venuda
per entrades, ocupada per un abonament, venuda com a paquet, reservada, lliure, bloquejada...).

S’ha de poder veure clarament la localitat que s’esta seleccionant en aquella venda.

S’ha de poder vendre en una sola operacié els diferents productes que tenim, i s’ha de poder assignar la
venda de cada producte a un client diferent (que s’ha de poder beneficiar de les seves caracteristiques i
tarifes particulars). A la mateixa transaccid, s’ha de poder vendre dues entrades conjuntament amb tarifes
o descomptes diferents.

S’han de poder comprar varies entrades en la mateixa operacio, ja sigui clicant a sobre o bé arrossegant
la seleccid (per una seleccié multiple d’entrades).

En el cas que sigui un client nou, el sistema ha de ser capa¢ de permetre donar d’alta aquest client i
assignar-li el tipus de client, dins el procés de compra. També s’ha de donar la possibilitat de fer una venda
sense associar-la a cap client, amb la informacié propia minima que requereixi FGTL.
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El pagament de la compra s’ha de poder fer amb totes les variants que existeixen actualment, Targetes de
crédit, Paypal, Bizum, incl0s, i s’ha de poder cobrar tal com el client ens indiqui (per exemple, si el client
vol pagar part de la compra amb una targeta de crédit, una altra part amb una altra targeta i la resta en
metal-lici/o amb un xec regal). Incloure la possibilitat d’incorporar eines de venda a terminis.

S’ha de poder enviar de manera automatica el correu electronic de la compra al client

7.4 Venda d’entrades mitjancant la creacié de punts de venda

La FGTL pot autoritzar a altres empreses la possibilitat de vendre localitats, abonaments i tots els
productes que defineixi la FGTL mitjangant un acord especific a través de la creacié d’un punt de venda
(URL amb unes caracteristiques especials que permeten accedir a I'aforament del Liceu per efectuar
compra de localitats):

Els punts de venda autoritzats han de vendre els productes pels quals se’ls hi doni autoritzacié, amb les
tarifes especifiques del punt, les formes de pagament permeses i les seves condicions especifiques.

Els col-laboradors que hagi autoritzat la FGTL com a punts de venda han de veure les seves propies vendes
i reserves sense tenir accés a la resta de dades. En els casos en els que aixi ho determini la FGTL un punt
de venda ha de veure totes les vendes relacionades amb una funcié determinada i els clients implicats.

Els punts de venda han de poder ser terminals operats pel seu personal i del punts de venda que tinguin
altres aplicacions de venda. En aquest segon cas el sistema ha d’estar totalment sincronitzat amb aquestes
aplicacions de venda amb temps real de manera que es treballi sempre amb un sol aforament, que ha de
ser el del sistema de FGTL. En aquest cas ens referim a canals de distribucié de venda d’entrades com Club
Vanguardia, TRESC o Teatre barcelona o qualsevol altre que decideixi FGTL. L’aforament disponible en
cada cas, sera exclusiu de FGTL.

S’ha de poder carregar comissions i fees especifiques pels punts de venda. A més, el punt de venda ha de
ser autonom per extreure els informes relatius a les seves vendes.

Si en aquestes vendes el client autoritza RGPD al punt de venda extern pero no a FGTL, el sistema ha de
diferenciar que aquest registre no té RGPD aprovat per la FGTL i marcar-ho de manera que poguem filtrar
gue aquest registre no viatgi al CRM del Liceu.

7.5 Venda d’entrades per la web

Un usuari ha de ser capacg d’entrar a la web amb qualsevol navegador i fer una compra. En aquest cas,
dins del procés de compra, l'usuari ha d’identificar-se, i en el cas que no tingui usuari ha de poder
registrar-se. L'identificador Unic de I'usuari de la web ha de ser obligatoriament la seva adreca de correu
electronic.

La informacid demanada a cada usuari ha de ser configurable des de I'aplicacio, tant pel que fa a la
visibilitat o no dels diferents camps en els diferents formats a través dels quals el client es pugui connectar
(ordinador, smartphone, tablet,...) com pel que fa a I'obligatorietat dels camps. Sera necessari informar a
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I"'usuari de la LPD/RGPD (Reglament general de proteccid de dades), tant en el cas de vendes de la FGTL
com d’altres promotors.

Aquest formulari d’accés ha de poder ser diferent en funcié de si la compra és d’'un abonament, d’una
entrada individual, externa, etc.

L’aplicacié de venda per la web ha de tenir caracteristiques semblants a la venda per taquilla pel que
respecta a vista Unica de I'aforament, sense dividir la vista principal per sectors i combinacid de diferents
productes i espectacles, encara que la informacié que pot veure I'usuari de la web en aquest cas és només
sobre si la butaca esta lliure o ocupada. Aquesta aplicacié ha de ser responsive i adaptar-se a cada
dispositiu. En el procés de compra a través de mobil, és un punt estratégic el mapa de la Sala, ja que el
procés per fer la seleccid de les entrades ha de ser senzill i intuitiu.

La forma de pagament a la web sera la de targeta de credit, xec regal, una combinacié d’ambdds tipus de
pagament, per Bizum, Paypal, o qualsevol forma de pagament que es consideri interessant des del Liceu
o bé que, en un futur, noves aplicacions (especialment la de venda en terminis), en que I'Gs sigui molt
estes.

L’aplicacid estara integrada amb les passarel-les de pagament amb les quals FGTL operi i ha de permetre
realitzar la compra de les entrades i el seu cobrament a través de TPV virtual per a la venda per canals.

El pagament es podra realitzar mitjancant qualsevol targeta financera, nacional o internacional.
El sistema ha de poder discriminar diversos TPV en funcié del promotor dels espectacles.

El cobrament mitjancant targeta ha de garantir que I'emissié de localitats no s’efectui fins que I'import no
hagi estat carregat en el compte del client.

Un cop finalitzada la compra, el client rebra un email de confirmacié de la compra, que ha de poder ser
configurable, afegir-hi imatges, textos o qualsevol informacid que es consideri rellevant pel client.

Les entrades adquirides per la web seran lliurades:

a. En formats wallet per I'Apple Passbook®, Google Wallet®, o en el futur, aplicacions similars, en qué
I"Us sigui molt estés.

b. En format pdf per ser impreés (sistema print at home).

c. Al telefon mobil (amb codi llegible des dels dispositius de control d’accés, és a dir QR o codi de
barres).

També ha de permetre enviar entrades com a regal programant data i hora entrega i també la possibilitat
d’incloure una dedicatoria.

En tots els casos han d’incloure el codi de barres o QR que permeti llegir-les amb les lectores del control
d’accessos.

Durant el procés de venda, els sistema ha de suggerir espectacles similars i que el Liceu hagi definit
previament per fomentar la venda creuada i que es puguin activar segons determinats parametres. Un
exemple podria ser: suggerir Concerts Infantils a la persona que estigui comprant entrades perque té o
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inclou una persona de determinada edat o bé, suggerir espectacles que tinguin un compositor comu, per
exemple.

Aguest canal també ha de permetre vendes a preu zero, és a dir, I'expedicié d’invitacions que no passen
ni pel TPV virtual ni pel xec regal.

S’ha de poder afegir a la cistella productes de forma predeterminada (1 o més) amb possibilitat de
desmarcar-los o no de manera independent. Per exemple: actualment hi ha una donacid d’1€ i
I'abonament digital en adquirir un abonament a la carta; en ambdds casos s’afegeixen per defecte a la
cistella perdo amb I'opciéd de desmarcar-se. En canvi, en el cas de la compra d’abonaments fixos,
I’'abonament digital s’afegeix sense possibilitat de desmarcar-lo.

S’ha de permetre la venda de localitats assignades a una empresa venedora i una organitzadora diferents,
amb els corresponents CIF’s. L’aplicacié ha de permetre la creacié de tantes empreses com sigui necessari.

La web ha de ser personalitzable pel Liceu, permetent una imatge molt semblant a la que utilitza el propi
Liceu en la seva pagina web. En el cas que el Liceu canvii la seva imatge corporativa i/o la seva pagina web,
la part de I'aplicatiu proposat, haura de poder-se canviar en conseqiéncia.

El Liceu ha de poder fer canvis en el textos que es mostren a la pagina de venda i en els missatges, tot en

els idiomes corresponents (catala, castella, anglés)

7.6 Abonaments

Els abonaments es defineixen com a un grup d’entrades que pertanyen a una temporada. Hi ha dos tipus
d’abonaments, els fixes i els flexibles o a la carta.

a) Abonaments Fixes: Els abonaments fixes els defineix la FGTLi els seus titulars tenen la mateixa butaca
per tots els esdeveniments assignats a aquest abonament.

Els abonaments fixes es renoven, automaticament, anualment, essent les seves formes de pagament
la targeta de crédit, la domiciliacié bancaria (aquesta pot ser fraccionada) o I'emissié de la factura
corresponent i invitacié. La renovacié automatica de I'abonament ha de tenir en compte tant la
localitat com el torn de I'abonat, aixi com també la tarifa assignada i antiguitat.

Cada abonament té la seva antiguitat, el que permet aplicar, si es considera, tarifes més avantatjoses.
Aguesta antiguitat és manté en diferents casos com és la renovacié anual, canvi de localitat, canvi de
torn, canvi de butaca, canvi a abonament a la carta durant un temps i que torni a I'abonament de
butaca fixa. Els abonats que tenen una antiguitat superior als 20 anys son els abonats LCLUB i han de
poder identificar-se com a col-lectiu i poder segmentar-se ja que se’ls hi apliquen accions diferents i
més avantatjoses que la resta d’abonats.

El sistema ha de permetre I'automatitzacio de les tarifes dels abonaments en funcié de I'antiguitat i
dels criteris marcats pel Liceu, permetent canviar la politica de preus segons les necessitats del Teatre.
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La renovacio d’aquests abonaments és automatica i per poder dur-la a terme, el sistema ha de crear
fitxers XML amb format SEPA (Single Euro Payments Area) de tal manera que es pugui enviar a I’entitat
bancaria pel cobrament dels rebuts generats durant la renovacio.

Aixi mateix el sistema ha de ser capac de rebre la resposta de I’entitat bancaria, registrar-la i marcar
els que no han tingut cap tipus d’incidenia com els que si I’han tinguda. Igualment, el sistema ha de
permetre la notificacié automatica de peticions de creacié de noves targetes fisiques d’abonament
cada cop que hi hagi una nova alta via integracié de la plataforma amb el proveidor que el Liceu disposi
que s’ha d’encarregar d’aquesta produccio de targetes.

El sistema ha de permetre la realitzacié de canvis dins 'abonament per part de I'abonat, limitats a un
nombre concret de funcions o sense cap limitacid i permetre tracar I'origen i el desti de cadascun dels
canvis tant a la fitxa del client com en els llistats corresponents d’operacions i moviments d’entrades.
L'abonat ha de poder ser autosuficient en aquesta gestid, per tant ha de ser una gestio senzilla,
intuitiva i molt clara i efectuada dins de la seva zona personal.

Abonaments flexibles (a la carta): Aquests abonaments es caracteritzen perque estan composats per
funcions que escullen els propis abonats tant en dies de les funcions com en les localitats per cada una
de les funcions, que pot ser diferent. El Teatre en aquest cas defineix uns parametres de tipus i nimero
d’esdeveniments perque una compra de localitats pugui ser considerada un abonament flexible o a la
carta.

Aquests paquets d’entrades (abonaments flexibles o a la carta) generen antiguitat, en cas que vulguem
tenir-la en compte, igual que els abonaments de butaca fixa. Els abonaments flexibles es poden
renovar anualment o canviar per abonaments de butaca fixa, mantenint I'antiguitat en ambdds casos.

Igualment, el sistema ha de permetre la notificacié automatica de peticions de creacié de noves
targetes fisiques d’abonament cada cop que hi hagi una nova alta via integracié de la plataforma amb
el proveidor que el Liceu disposi que s’ha d’encarregar d’aquesta produccio de targetes.

Funcionalitats propies de la gestié d’abonaments: L'abonat ha de poder gestionar el seu abonament
online a través de la zona personal , podent canviar de dia si no pot assistir, alliberar entrades,
recuperar entrades si aquesta no s’ha venut o cedir I’entrada. Aquest procés és indispensable que sigui
molt amigable i facil, donat el perfil d’edat de I'abonat (65 anys de mitjana) i per poder reduir la feina
d’atencié de backoffice per aquest motiu.

L’alliberament de la localitat amb recompensa (Seient Lliure) s’ha de configurar per cada tipologia de
torn (temporada) quantes funcions de I'abonament i quan es poden posar a la venda perqueé pugui ser
adquirida per un altre usuari i en el cas que aquestes localitats es venguin es recompensa |'abonat
amb un % determinat pel Teatre.

S’ha de poder configurar el percentatge que es retorna a I’'abonat que ha posat la seva localitat a
disposicié del mercat en el cas de que es vengui, aixi com contemplar que I'abonat recuperi la seva
localitat sempre que aquesta encara no s’hagi venut. L’abonat pot triar la devolucié immediata (ingrés
en compte corrent) o devolucid futura (a descomptar de I'abonament de la temporada vinent). A
més es comptabilitza el guany produit pel seient lliure al vendre’s la localitat per segona vegada.
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També s’envia de manera automatica un email a I'abonat quan posa la seva entrada a la venda i quan
es ven.

Servei de renlncia d’esdeveniment de I'abonament configurable, permetent retornar a I'abonat una
série de funcions del seu abonament durant un periode definit i que compensi el 100% del valor de
I’esdeveniment reduint el preu de I'abonament. El servei ha d’estar preparat per si en algun moment
resulta interessant pel Teatre activar-lo.

Imprimir una entrada d’un esdeveniment de I'abonament: En aquest cas el carnet d’abonament deixa
de ser I'entrada valida per aquell esdeveniment i I’entrada impresa passa a ser la valida.

Ha de permetre cedir I'entrada.

Canvi d’entrades entre sessions de diferents torns. L’abonat ha de poder canviar la localitat d’un
esdeveniment del seu abonament per un altra localitat del mateix titol. En aquest cas I'abonat haura
de pagar la diferéncia en cas que la butaca desti sigui mes cara que la butaca d’origen. En cas d’igual
o menor preu no hi haura cap compensacié economica.

Calcul del guany per canvi de localitat provocada quan un abonament canvia I'entrada d’una sessio
per una altra més barata, entenent que el Teatre no retorna la diferéncia de preu. El sistema també
ha de permetre canviar entre sessions de diferents torns sense canvi de preu tot i que estiguin valorats
amb un preu diferent.

Canvi d’abonament: Durant el periode definit pel Teatre, I'abonat ha de poder canviar el seu
abonament per un altre sense perdre la seva antiguitat.

Baixa d’abonament: aquest és un altre dels tramits que ha d’estar disponible per I'abonat des de Ia
seva zona de gestié dels abonaments. A més s’ha de poder indicar el motiu d'anul-lacié d'un
abonament.

Renovar abonament: aquest tramit ha d’estar disponible per I'abonat des de la seva zona de gestio
dels abonaments. S’ha de poder canviar la titularitat de 'abonament, transferir 'abonament. Ha
de permetre gestionar duplicats de targetes d’abonaments

Ha de permetre canviar la tarifa de un abonament sense haver d’anul-lar i tornar a vendre I'abonament

Ha de ser possible la gestid del pagament de més d’un abonament de titulars diferents per part d’un
sol abonat

A més de les funcionalitats de la gestid de I'abonament referides, I'abonat ha de poder modificar ell
mateix pel front office de la web, qualsevol de les dades de contacte de la seva fitxa client que hagin
sofert alguna variacié.
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Quan reimprimim una targeta d’abonament poder escollir mantenir el mateix codi de barres o fer un
nou.

El carnet d’abonat ha d’estar en format digital i imprés (targeta) i, a més, en ambdds han de ser valids
per accedir a les funcions noves si han fet canvi de titol, butaca o dia de funcio.

Tots els canvis s’han d’enviar per integracié als sistemes de CRM i de control d’accessos.

7.7 Paquets d’esdeveniments

Els paquets sén grups d’esdeveniments que poden ser definits com:

Amb la

Paquets tancats: Es un conjunt de localitats per diferents espectacles concrets. El client no pot
escollir la composicié del paquet.

Paquets oberts: en aquest cas el client pot escollir els esdeveniments dins d'un grup
d’esdeveniments proposats. S’ha de poder definir en aquest cas el nimero d’esdeveniments
minim i maxim que s’han de comprar per considerar-ho dins el paquet.

Paquets mixtes: son paquets oberts perd que tenen certs esdeveniments fixes obligatoris.
compra de paquets s’ha de poder:

Comprar entrades addicionals als paquets, al mateix preu o a un preu diferent segons ho marqui
el Liceu.

Afegir despeses de gestid, per entrada o per paquet.

La definicié de paquets ha de permetre fer condicions sobre grups d’esdeveniments, de manera
gue un paquet pot estar fet amb un o diversos esdeveniments d’un grup d’ells més un o diversos
esdeveniments d’un altre grup.

Definir el canal i el periode de venda per cada canal.

S’ha de poder accedir a la compra del paquet directament amb una url concreta, que ha de poder
definir el Teatre.

Imprimir una sola entrada per tots els esdeveniments d’un paquet (tal com si fos un abonament)
o imprimir una entrada diferent per cada entrada del paquet.

Integrar funcions de diferents temporades, en el mateix paquet.
Un cop comprat el paquet, el client ha de poder fer les seglients gestions:

o Canvide localitat: hem de tenir la possibilitat de definir el tipus de canvi de localitat que volem
permetre, si per una altra localitat qualsevol del paquet (amb cobrament de diferencia en cas
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de que sigui d’un preu superior) o per una localitat de la mateixa area de preu, o del mateix
titol.

o Renovacié: s’ha de poder renovar un paquet d’'una temporada a l'altra com si fos un
abonament flexible.

7.8. Portal de I'usuari — Zona personal

L'usuari registrat ha de disposar d’un espai on poder gestionar les seves entrades i abonaments. Des
d’aquest punt l'usuari ha de poder gestionar les seves dades, consultar les seves compres, tant properes
com passades, imprimir les seves entrades, i consultar el saldo i el codi dels seus xec regal. Les gestions a

la zona personal per part de I'usuari, han de poder-se realitzar de manera senzilla i intuitiva.

Ha de permetre a més incorporar informacio rellevant per I'abonat (dates clau, recordatoris, informacié
de funcionament o qualsevol informacid que el Liceu vulgui incloure).

7.9. Venda d’Extres
El programa ha de permetre la venda d’extres, ja sigui junt amb entrades concretes o a part.

S’ha de poder configurar el sistema perqué durant el procés de venda d’entrades se suggereixi la venda
(up-selling i cross-selling) d’alguns extres determinats associats a aquells esdeveniment o titol.

Han de poder programar-se descomptes per la venda web i /o taquilla, en dues modalitats:

- amb codi promocional o promocode, en % o en valor absolut (i poder acotar zones, temps i altres
limits que defineixi la FGTL)

- descomptes o tarifes especials lligades a determinats col-lectius préviament identificats a la BBDD
(el sistema ha de detectar automaticament la pertinenca a un col-lectiu i que per tant no sigui
necessaria I'aplicacié d’un codi promocional per validar el descompte o tarifa. Per exemple
possibilitat d’identificar als clients amb diversitat funcional, families nombroses, etc ...perqué
puguin comprar amb tarifes especials).

Els promocodes han de ser importables i exportables des de tercers.

Els extres han de tenir control d’stock i s’"han de configurar per vendre en qualsevol dels canals i punts de
venda de la FGTL.

Els extres també han de associar a una empresa (CIF) diferent en cada cas, aixi com amb IVA diferents.
Els extres han de disposar de control d’accés.
Els paguets han de configurar-se també amb extres inclosos com a opcid.

Un cas especial d’extra és el xec regal (Detallat al punt 7.9.)
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Tarifa plana: paquet multiespectacle bescanviable per un nimero determinat de funcions. En cas que el
Liceu estigui interessat en oferir aquesta opcid, s’ha de poder definir el temps a partir del qual és
bescanviable i s’ha de poder limitar a un Us maxim d’entrades per funcio.

7.10. Xec Regal

El xec regal és una targeta amb un valor en euros per la compra de productes del Liceu, entrades o
paquets. Aquest xec ha de tenir data de caducitat configurable per part del Liceu. Aquesta data de

caducitat ha de ser relativa (al moment de la compra) o absoluta.

Les compres es podran realitzar utilitzant un o diversos xecs regal juntament amb qualsevol altra forma
de pagament que permeti el canal (targeta, paypal o bizum per la web o metal-lic o bizum a taquilles).

El xec regal s’ha de poder comprar per qualsevol valor a taquilles i a la web s’ha de poder comprar per
valors predeterminats.

S’ha de poder generar una targeta a les taquilles que representi el xec regal amb un codi identificatiu que
es pugui interpretar tant amb caracters com amb codi de barres i codi QR.

Per a I'adquisicid per Internet cal que es pugui imprimir un xec regal en formats “print at home” i digital
especifics.

A I'area del client s’ha de poder consultar en tot moment el saldo restant del xec, i a la fitxa del client ha
de constar aquesta compra i el saldo restant.

El programa ha de tenir els llistats especifics per tal de poder gestionar i fer un seguiment dels xec regal,
aixi com una eina per buscar el propietari i I'historic d’'un xec regal.

A més s’ha de poder saber en tot moment, des del punt de vista de gestid, quants xecs regals estan
caducats i el valor, a una data concreta, dels xecs regals que encara no s’han bescanviat.

7.11. Entrades (Formats i disseny)

Les entrades han de poder tenir diversos formats: Taquilla (Entrada tradicional imprimible amb impressora
laser), Print at home (Entrada que imprimeix el client en un Din A4), mobil (per smartphones), apple wallet
(i0S), google wallet (Androids).

Cada format ha de ser activable i dissenyable individualment en funcié de I’esdeveniment i de la funcié.

Els dissenys han de poder ser modificats pels propis usuaris de la FGTL.

Les entrades han de permetre imatges (logotips) i textos, i presentar-se en funcié de I'idioma escollit, tant
pel que respecta al text com a la imatge (que podria contenir text).

A les entrades s’ha de poder incloure un codi de barres en format EAN13, codi QR o qualsevol nou format
gue aparegui al mercat o sigui suggerit tant pel Liceu com per I'adjudicatari.
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S’ha de poder imprimir una entrada sense preu, sense nom i de generar un nou codi de barres

Les mateixes caracteristiques que per les entrades a esdeveniments han de poder tenir els resguards de
les compres d’extres (formats, canals...).

7.12. Software de taquilles

El programa que s’utilitza a taquilles o al backoffice ha de permetre les gestions que habitualment es fan
amb les entrades:

e Anul-lacié d’entrades: I'operador ha de poder anul-lar la compra d’entrades d’una funcid, i en el
cas de venda per TPV virtual, s’ha de poder fer la devolucié de I'import a la mateixa targeta que
s’ha utilitzat per fer el pagament automaticament. Aixi mateix en s’ha de poder dur a terme
I'anul-lacié massiva d'una funcio i poder fer la devolucié automatica amb la mateixa forma de
pagament

e Possibilitat d’escollir si es retornen o no els fees en cas d’anul-lacid.

e Permeti escollir I'estat que es queda I'entrada que s’anul.la (disponible per taquilles o per tots
els canals)

e Canvi d’entrades: s’ha de permetre el canvi d’entrades sense haver d’anul-lar la venda i fer una
nova venda. En cas de diferéncia de preu s’ha de poder facturar la diferencia en cas que la nova
entrada sigui més cara o retornar o no en cas que sigui més barata.

e Regulacié de compra: en cas necessari s’ha de poder modificar les dades d’una compra, com per
exemple I'assignacié a un client concret o el punt de venda pel que s’ha realitzat. El sistema ha
de mantenir una tracabilitat sobre totes les transaccions, i sobretot sobre aquestes.

e Reserva d’entrades: aquestes s’han de realitzar amb el mateix procediment que les compres,
pero a diferéncia de les compres les reserves no és necessari que es paguin totalment, han de
tenir la possibilitat de cobrar-se parcialment, de manera opcional.

e Les reserves s’han de poder modificar sense necessitat d’anul-lar-se i tornar-se a crear. També
han de tenir una data de caducitat, que alliberi les localitats en cas que no s’hagi fet cap pagament
a compte.

e Lesreserves s’han de poder convertir o anul-lar en part o la seva totalitat.

e En I'aforament (planol) s’ha de mostrar I'historial de cada butaca al seleccionar-la en aquella
funcid. Des d’alla també ha de permetre anar a la fitxa del client directament.

e El sistema ha de tenir maneres d’informar als interessats i als administradors (correus i llistats)
de les dates de caducitat de les reserves.

e Lesreserves han de tenir un identificador perque es puguin localitzar de manera senzilla.

e El sistema ha d’avisar quan entres a una fitxa d’un abonat i aquest té rebuts retornats

e S’ha de poder visualitzar I'estat dels rebuts (pagat, pendent, retornat)

e S’ha de poder visualitzar a backoffice I'historial de cada entrada des de I'aforament (clickant al
damunt d'ella).
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7.13 Tarifes i descomptes

El sistema ha de permetre la creacié d’un namero il-limitat de tarifes i descomptes. Els descomptes han
de poder ser valors concrets o percentatges sobre el valor de la tarifa.

La gestio de les tarifes i descomptes ha de tenir les seglients caracteristiques:

e Total autonomia per a la creacié de les tarifes i descomptes.

e Possibilitat de creacié d’invitacions (tarifa zero o gratuita) en taquilla.

e Possibilitat de limitar a una quantitat minima d’entrades I'aplicacié d’una tarifa a una venda
(tarifes per grups)

e Possibilitat de limitar la quantitat maxima que un client pot comprar amb una tarifa, tant per
espectacle com per titol.

e Possibilitat de limitar un descompte lligat a un codi promocional universal per usuari (és a dir,
que només es pugui utilitzar una sola vegada per usuari). Es a dir: permetre limitar descomptes
per client i no per acte de compra (per evitar I'Gs fraudulent que quan limites a 2 invitacions per
compra, si el client torna a entrar, pot comprar de nou dues localitats més).

e Opcid a afegir comissid de gestio o altres comissions en funcio del canal i/o la forma de pagament
i en funcio de la tarifa i/o descompte.

e Gestié autonoma amb configuracié de periode de validesa.

e Gestid de compra minima i maxima d’entrades per espectacle, tarifa i/o canal.

e S’han de poder definir grups de tarifes i descomptes, de manera que categoritzant els espectacles
es pugui assignar un grup de tarifes a diversos espectacles.

e Permetre descomptes per percentatge o per valor absolut.

e Descomptes per codis. Creacié autonoma de codis, carrega de codis externs en el sistema.

e Descomptes per a tercers amb connexié automatitzada (Tr3sc o La Vanguardia, per exemple).

e Descomptes associats a zones.

e Les tarifes / descomptes s’han de poder utilitzar en funcié de les caracteristiques del client, de
manera que segons el tipus de client es puguin utilitzar unes tarifes / descomptes o no.

e Hi ha d’haver una funcionalitat per la carrega de tarifes massiva. Normalment aquesta
funcionalitat s’utilitzaria en el moment de configurar la temporada on tenim molta diversitat de
tarifes i grups de preus. Aquesta carrega s’ha de poder fer a partir d’'un full d’Excel.

e Ha d’existir la possibilitat de fer una compra amb una tarifa especial per Internet, pero que
requereixi el pas per taquilla per verificar les condicions (presentacié d’algun document, per
exemple) i poder-la imprimir.

e S’han de poder crear tarifes especifiques per grups d’usuaris que es puguin aplicar a aquest
després de la seva validacio.

e Possibilitat de creacio de tarifes / descomptes aplicables a partir de codis promocionals que s’han
d’introduir en el moment de la utilitzacié. Aquest codis promocionals han de poder-se carregar
al sistema de forma massiva (introduccié de molt codis a través d’un fitxer csv, per exemple) o
poden ser codis Unics que es puguin utilitzar només un cert nimero de vegades.

e Preus dinamics: sén modificacions a la tarifa en funcio de I'ocupacio de la zona per un espectacle,
de manera que a més ocupacié més puja el preu de I'entrada. Els increments s’han de poder fer
de forma absoluta o percentual, i s’han de poder definir tants trams d’ocupacié per zona com es
vulgui, cada un amb el seu increment corresponent. També la possibilitat (no obligatori) que el
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preu dinamic s’activi o desactivi (o que es pugui configurar) en funcio del temps que falti respecte
I'inici de la funcio.

e Ha de permetre enviar entrades com a regal programant data i hora entrega, incloent una
dedicatoria.

e Indicar si I'aplicacié d’una tarifa implica que tingui o no un fee.

e Hade permetre la carrega de tarifes d’abonaments i entrades de forma automatizada mitjangant
fitxers.

e Possibilitat d’inserir simbols/imatges/logos en el disseny del tiquet,segons la tarifa.

7.14. Formes de pagament
Les formes de pagament que s’han d’acceptar son:

e TPV Virtual: actualment el Liceu treballa amb la seva passarel-la de pagament amb el TPV de
Sermepa, pero el sistema ha de poder configurar-se per altres TPV.

e També ha de permetre la creacié de diferents TPV pel cobrament de diferents espectacles i/o
extres.

e Domiciliacié bancaria SEPA (Single Euro Payment Area): les dades bancaries han de poder figurar
a la fitxa del client per tal de poder fer cobraments puntuals o massius com les renovacions
d’abonaments, de manera que el sistema sigui capag d’utilitzar aquestes dades per preparar els
fitxers que s’han d’enviar a les entitats bancaries.

e Xecregal: Ja comentat en el seu propi apartat.

e Paypal.

e Pagaments en efectiu: limit de 1.000 €, d’acord amb I'article 7 de la Llei 7/2012, de 29 d’octubre,
modificat per la Llei 11/2021, de 9 de juliol.Datafons (targetes de crédit i débit)

e Tarifa plana.

e Bizum.

e Pagament aplacgat, segons acords (en cas que n’hi hagi) amb les entitats corresponents, amb FGTL

e Pagament condicionat a I’emissio de la factura corresponent.

Les formes de pagament també han de permetre el carrec d’'una comissiod per la seva utilitzacio, ja sigui
amb valor absolut o relatiu.

7.15 CRM / Gestié de clients

El sistema de tiqueting ha de permetre fer segmentacions en funcié dels comportaments i les dades de
gue disposem dels nostres clients. La base de dades de clients i tot el seu contingut sera propietat de la
FGTL.

Dins la fitxa d’un client s’han de reflectir totes les dades de compra i assisténcia (properes o passades),
aixi com les dades personals del client i les que decideixi la FGTL que son d’interes, és a dir, hi ha d’haver
la possibilitat d’afegir camps no previstos en un principi.
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La fitxa del client ha de recollir tant les dades relatives a la temporada en curs com I’historic d’aquell client
amb totes les operacions i moviments realitzats en temporades passades.

El sistema ha d’estar integrat amb el CRM de la FGTL que és SalesForce amb Marketing Cloud com a
programa especific de Salesforce especialitzat en marketing, i és indispensable la integracié amb el
sistema, de manera que les dades dels contactes es puguin actualitzar tant des del sistema, com des del
CRM i que aquesta informacid s’integri entre ells, en temps real. Tanmateix, també ha d’integrar-se amb
el Bl del Liceu (actualment TEKNEDATA, pero també en el que disposi la FGTL en cada moment) per tal
d’estar tota la informacié degudament sincronitzada.

Els clients han de poder ser classificats i etiquetats amb multiples valors, permetent aixi, no només
segmentacions per fer mailings sind també per utilitzar en funcionalitats com permisos per utilitzar
determinats tipus de tarifes i descomptes.

El formulari de registre ha de ser totalment personalitzable pel Liceu, determinant camps opcionals i
camps obligatoris. També s’ha de permetre el registre amb les credencials de Facebook.

Al finalitzar una compra el sistema hauria de permetre, de forma facil per al client, la comunicacié a les
xarxes socials (Twitter, Facebook, Google+, LinkedIn) o a sistemes de missatgeria (Whatsapp, Telegram, o
correu electronic) de la seva compra. Aquests missatges han de ser preconfigurables pel Liceu (textos i
imatges).

Igualment, el sistema haura de permetre la configuracié i enviament automatic de missatges informatius
(recordatori de funcid) i/o d’agraiment un cop finalitzada I'operacié de compra. A més els mails que son
recordatoris de funcié han de poder-se enviar a tots els clients, independentment que hagin acceptat o
no la RGPD.

El textos relacionats amb la Llei de proteccié de dades han de ser creats i modificats autbonomament per
la FGTL.

Ha d’existir la possibilitat d’importar dades d’un sistema extern, com pot ser genéricament d’un fitxer csv,
excel, txt, o similar.

7.16. Llistats i informes

El sistema ha de proporcionar tota la informacid que el teatre necessita d’'una manera practica i senzilla.
Tots els llistats han de poder sortir en pantalla, en format imprimible i en format excel o csv.

Els llistats han de proporcionar la informacio desglossada o agrupada per espectacle, dia de venda, canal
de venda, forma de pagament, grup de clients i origen de la venda (és molt important saber si la quantitat
prové de la compra d’entrades o de la part proporcional d’'un abonament).

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. Per exemple, un usuari que
treballa amb un determinat tipus d’espectacle només podra veure la informacié de venda i/o de clients
d’aquests espectacles.
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S’han de poder obtenir llistats de:

a) Abonaments i abonats.

Seleccionables per temporades i torns, incloent I’historic de temporades passades

Filtrables pel tipus d’abonament, |'estat de pagament de I'abonament i I'origen dels abonaments
(nous, renovats o renovats amb canvis)

Filtrables per camps identificatius de 'abonament com la zona, la tarifa o els descomptes aplicats.
Amb possibilitat d’identificar els abonaments alliberats i els motius de I’alliberacid.

Amb filtres de rangs temporals que permetin la seleccié per data de creacié o de baixa dels
abonaments. - Els llistats han de permetre incloure tots els camps relacionats amb el client (nom i
cognoms, email, adreca postal, telefons, sexe, edat, idioma de comunicacio, nimero de compte...)
iamb el seu abonament (data de creacid, zona, porta i butaca, tarifa de compra, descomptes, forma
de pagament...)

Llistats de localitats alliberades, amb possibilitat de saber si aquestes localitats s’han revenut o
resten lliures, i del tipus de devolucié que generen per a I'abonat.

b) Vendes d’abonaments, vendes d’entrades fora d’abonament i vendes totals tenint en compte els

abonaments i les entrades fora d’abonament.

c) També les seglients funcionalitats:

Possibilitat d’obtenir el detall de totes les operacions realitzades (compres, anul-lacions, canvis de
dia, reimpressions d’entrades, alliberaments...).

Capacitat d’obtenir llistats resums d’operacions agregades per espectacles i funcions.

Filtres de seleccid temporal de les operacions: per dates, temporades (incloent I’historic de
temporades anteriors), espectacles o funcions.

Possibilitat de filtrar per I'estat de la venda (tots els moviments, operacions de cancel-laci6
d’entrades, entrades vigents).

Filtres per tarifes, descomptes, formes de pagament o segments de clients, canal de venda...
Identificacié del nombre de reserves existents per cada funcié i de I'import compromes.
Quantificacié dels guanys derivats del canvi de localitats, de I'alliberament de butaques i de
I'increment de preus per preu dinamic.

Capacitat de calcular ingressos amb i sense despeses de gestio.

Capacitat de calcular la base imposable, d’acord amb el tipus d’IVA vigent en cada moment, dels
ingressos per cadascun dels seus components: venda d’entrades, despeses de gestid, descomptes
i guanys per canvis de localitat, alliberament i preus dinamics.

Llistat de vendes no finalitzades

Llistat de vendes per usuari

Llistat d’operacions de canvi d’entrades, identificant I'origen i el desti de I'operacié de canvi (mateix
esdeveniment, mateix esdeveniment base, distinta temporada, etc.)

Llistat de localitats disponibles. Ha de permetre saber el nombre de localitats disponibles per
funcid, titol/esdeveniment base o temporada i oferir aquesta funcionalitat segmentada per zona
de preu.
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d) Tancament de caixa

e) Llistat de venda d’extres.

f) Xecs regals.

g) Llistat de reserves.

h) Llistat de vendes de paquets.

i) Llistat de targetes regal i moneder.

j) Llistats de control d’assisténcia a les funcions.

k) Llistats de funcions alliberades. En aquest llistat ha de sortir el nimero de compte de I'abonat

[) Llistats de clients (registres Unics, independentment del nombre d’operacions associades a aquests
registres). Filtrables pels camps relacionats amb:

e Les seves dades personals i de contacte (sexe, edat, adrega, CP, pais, idioma, acceptacid de rebre
comunicacions, correu electronic...)

e El seu comportament de compra: compra d’abonaments, d’entrades fora d’abonament, seleccié
per temporades, titols o funcions concretes, compra d’extres, seleccido per nombre d’entrades o
imports de compra, canals de venda, tarifes i descomptes, seleccié per dates d’operacio...

e Possibilitat de combinacié multiple dels diferents criteris de segmentacié: tots els camps
seleccionats, alguns dels camps seleccionats, combinacions I, O, NO, +, -, ...

m) Llistat de clubs de fidelitat, amb informacié sobre la vigéncia o caducitat de la membresia a cada
club.

7.17. Usuaris de I’aplicacié

El teatre té molts usuaris diferents, amb diferents perfils, pel que el sistema ha de permetre la creacié de
diferents perfil d’'usuari on els permisos es puguin donar tant a nivell de funcionalitats com a nivell de
dades.

Es a dir, s’"ha de poder definir quines accions ha de poder fer un usuari (venda, reserva, consulta....) i sobre
quins elements ha de poder-ho fer (uns espectacles en concret o un grup d’usuaris).

En cas que un usuari no recordi el mot de pas I’ha de poder recuperar autbnomament amb la funcié de
“recuperar mot de pas” que ha d’estar a la pagina de validacio d’usuari.

Els usuaris i els seus mots de pas han de poder tenir dates de caducitat i gestionables per 'usuari i la propia
FGTL.

7.18. Control d’accessos

L'aplicacio ha de permetre la gestid centralitzada dels accessos del public als esdeveniments, tant amb els
sistemes d’accés estatics a les llotges i les peanes d’accés a I'edifici com amb lectors mobils com les PDA
o els smartphones (actualment, tot amb sistema Intemo). La informacié de les entrades s’ha d’enviar al
servidor de control d’accessos del Liceu abans de la funcid i cal que es puguin anar recollint des del Liceu
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els canvis d’entrades dels darrers minuts per tal que el sistema reculli també les compres o canvis de
darrera hora.

El sistema ha de facilitar la informacié en temps real de les lectures realitzades pels torns i ser capag de
mostrar graficament I'assisténcia de public, de tal manera que en qualsevol moment es pugui veure a
simple vista quines localitats estan lliures i quines ocupades. Per tal que pugui donar aquesta informacio,
ha de tenir una integracié via webservice amb el sistema de control d’accessos que envia la informacié de
I’entrada i I’hora de lectura cap a I’eina de ticketing cada cop que llegeix una entrada correcta.

El sistema ha de permetre també la introduccié de codis “externs” pel control d’esdeveniments que també
disposen de codis propis. Quan un promotor extern ha fet una venda amb un sistema propi alié al de la
FGTL, un cop completada la venda envia un llistat en excel a la FGTL amb els codis de les entrades i la
ubicacié (butaca, llotja o zonai pis). El sistema de ticketing ha de permetre importar aquest llistat a I'event
i després enviar aquesta informacio al sistema de control d’accessos de la mateixa manera que si la venda
s’hagués produit des del sistema de control d’accessos de la FGTL.

El sistema ha de poder funcionar en mode “off-line”, de manera que la caiguda de la connexié amb
Internet no representi la fallada total del sistema. Es per aixd que a primera hora del dia s’han d’enviar
tots els events previstos pel dia en curs i les seves entrades al sistema de control d’accessos. Si en el darrer
moment fallés la connexio al sistema de ticketing, només faltarien les vendes de darrer minut, pero la
resta estarien ja allotjades al sistema de control d’accessos, que podria funcionar autbnomament.

L’existéncia de tarifes especifiques per grups d’edat han d’apareixer de manera clara i diferenciada en el
control d’accés per tal de que la persona que faci el control pugui determinar si el client pot entrar al
Teatre (per exemple, en les entrades per a menors de 35 anys, cal que apareguin en el control d’accés
d’una forma diferenciada per poder determinar si efectivament compleixen el perfil d’edat i poder
demanar les acreditacions corresponents.

7.19. Entorn de proves

Es important que el sistema disposi d’un entorn de test on es facin les proves dels nous desenvolupaments
i es puguin provar noves funcionalitats o simplement funcionalitats no utilitzades habitualment i que es
volen provar.

Tots els desenvolupaments requerits per la FGTL i acordats conjuntament amb I’adjudicatari un cop
desenvolupats hauran d’entregar-se a la FGTL degudament testejats abans de passar a I'entorn de
produccié. En cas que sigui necessari que la FGTL realitzi algun tipus de comprovacions previes,
I'adjudicatari haura de definir-ho, sol-licitar-ho detalladament a la FGTL i posteriorment valorar i
incorporar els canvis en cas que siguin necessaris i entregar una nova versio.

El moment de les pujades dels canvis a Produccio estara a pactat amb FGTL per tal que no interfereixi en
els moments de maxima activitat de vendes.
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Aquest entorn ha de poder-se carregar en qualsevol moment amb una copia de les dades reals de
produccio.

7.20. Integracions

L’actual sistema de ticketing del Liceu ja esta integrat amb altres sistemes. Es precis que el nou sistema
també s’integri amb aquests sistemes i que aquestes integracions es configurin durant el projecte de
desplegament i estiguin en marxa des del primer moment de la posada en marxa, per tal de no perdre la
funcionalitat de la resta d’eines. En concret, les integracions que calen son:

- Integracié amb el sistema de control d’accessos de public. Es detalla al punt 7.20.1.
- Integracié actual amb el sistema SalesForce, que es detalla a continuacié a I'apartat 7.20.2
- Integracié amb el ERP econdmico-financer, que es detalla al punt 7.20.3.

Integracions que no tenim actualment, pero que volem que tingui el nou sistema:
- Integracio des de SalesForce cap al ticketing per actualitzar dades personals dels clients
- Poder enviar peticions de compra o de canvis d’entrades des dels sistemes del Liceu cap al sistema
de ticketing
- Integracié amb un bot i amb IA que permeti simplificar els processos de compra i de canvis als
clients, de manera que el client interaccioni amb un chatbot i aquest envii les peticions al sistema
de ticketing per fer les transaccions que es requereixin

7.20.1. Integracio amb el sistema de control d’accessos

Actualment estem fent servir una eina del fabricant Intemo, pero si en el futur aquesta canvia, caldra
construir i mantenir la integracié amb I’eina que correspongui.

El sistema de control d’accessos ha de rebre cada nit tots els events planificats per al seglient dia, amb el
nom, de I'event, I’espai on es fara i I’horari, de manera que a primera hora del dia les PDAs ja veuen quins
events hi hauran per aquell dia. A més a més, el sistema de ticketing ha d’enviar al sistema de control
d’accessos els registres de totes les entrades i invitacions emeses per a cada event, incloent el codi de
barres o QR de I'entrada, la butaca (amb la zona i la fila), el nom i el codi del client. Aquesta informacid
arriba en resposta a una crida via webservice des del sistema de control d’accessos cap al sistema de
ticketing per recuperar totes les entrades i invitacions emeses per a aquell event. Després, en resposta a
una altra crida via webservice, el sistema recupera cada 15 minuts les entrades que es vagin assignant
durant el dia, per anar recollint les vendes de darrera hora que es puguin anar fent duran el dia. | per
ultim, hi ha una consulta en temps real per saber si una entrada és correcta o no. Aquesta crida es produeix
guan el sistema de control d’accessos llegeix una entrada que no té al seu sistema perque s’ha emés en
els darrers 15 minuts, i llavors fa una consulta al sistema de ticketing, que li ha de respondre si aquesta
entrada és correcta o no, i en cas que sigui correcta li ha d’enviar el registre de I'entrada amb tota la
informacié. D’aquesta manera recollim al sistema de control d’accessos fins i tot les vendes de darrer
minut. Sempre que es llegeix una entrada amb éxit, el sistema de control d’accessos retorna al sistema de
ticketing la informacid relativa a I'entrada informant que ha entrat. Aixo ha de quedar registrat al sistema
de ticketing perqué ens permet controlar I'assistencia des del sistema de ticketing i també enviar-la
després al CRM.
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La FGTL disposa d’un sistema de control d’accessos del public amb lectores automatiques a I'entrada del
recinte que llegeixen les entrades o abonaments mitjancant codis de barres, codis QR i RFID (ldentificacio
per radiofreqliencia), tant en paper com llegint des de teléfons mobils. L'objectiu d’aquest sistema és
automatitzar la gestio dels accessos per agilitzar-la i reduir cues. Disposem de lectores a punts fixos i a
punts mobils, que sén unes PDAs. Aquestes lectores disposen de sistema de control antipassback per tal
que no puguin entrar dos codis idéntics si no és que aquest codi ha sortit previament passant pel control
per poder tornar a entrar. Aquest sistema retorna la lectura d’accés correcta al sistema de ticketing per
tal que aquest registri I'assisténcia. Aquest mateix camp d’assisténcia viatjara després des del sistema de
ticketing cap al CRM per tal que des del CRM poguem fer servir la informacié de qui ha assistit a la funcié.

A més a més del control de I'accés a I'edifici, disposem de 60 lectores fixes a les entrades de les llotges,
de manera que només aquelles persones amb entrada vigent per a la funcid en curs poden entrar i sortir
de la llotja que tenen assignada tantes vegades com vulguin al llarg de la funcié. Les lectures d’aquestes
lectores de llotges no comptabilitzen com a assisténcia ni disposen de sistema antipassback.

Totes les les lectores estan connectades en temps real via api a un sistema centralitzat del control
d’accessos.

Cada dia, es fa una descarrega inicial de totes les entrades i abonaments de cada funcioé del dia en curs. El
sistema de control d’accessos interroga al sistema de ticketing per recollir la descarrega i actualitzacid
d’esdeveniments del dia, amb la informacio relacionada amb el codii nom de cada esdeveniment, |’horari,
i altres informacions. El sistema de control d’accessos ha de rebre cada nit tots els events planificats per
al segilient dia, amb el nom, de I'event, I'espai on es fara i I’'horari, de manera que a primera hora del dia
les PDAs ja veuen quins events hi hauran per aquell dia. A més a més, el sistema de ticketing ha d’enviar
al sistema de control d’accessos els registres de totes les entrades i invitacions emeses per a cada event,
incloent el codi de barres o QR de I'entrada, la butaca (amb la zona i la fila), el nom i el codi del client.
Aquesta informacié arriba en resposta a una crida via webservice des del sistema de control d’accessos
cap al sistema de ticketing per recuperar totes les entrades i invitacions emeses per a aquell event.

A partir d’aquesta descarrega inicial, es van repetint les consultes al sistema de ticketing cada 15 minuts
per recollir les modificacions incrementals fins a la finalitzacié de I'horari de I'esdeveniment
(modificacions, canvis, impressions de tickets d’abonaments, vendes d’ultima hora...).

A més a més, també es fan crides puntuals a I’api per consultar tickets concrets. Si en voler validar una
entrada o abonament, aquest no es troba al sistema de control d’accessos, es fa una consulta puntual en
temps real sobre aquest codi de ticket per garantir que no sigui una actualitzacié d’ultima hora que encara
no hagués arribat al sistema de control d’accessos.

Finalment, quan es produeix una validacié d’un ticket al sistema de control d’accessos, aquest envia una
notificacié al sistema de ticketing de I'entrada llegida amb la resposta de si I'accés s’ha autoritzat o no.
Com hem indicat anteriorment, aquesta informacid de que I'entrada ha estat utilitzada per accedir al
Teatre es registra al sistema de ticketing i més tard s’envia des del ticketing cap al CRM per a la posterior
explotacié d’aquesta informacié. Gracies a aquesta integracid, I'eina de ticketing ha de permetre la
visualitzacié en temps real de I'ocupacio i I'assisténcia final real I’actualitzacié de les dades en temps real
(entrades venudes o anul-lades d’ultima hora).
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El sistema de ticketing ha de permetre laincorporacié al sistema d’entrades venudes amb altres sistemes.
Les ha de registrar i enviar-les via integracions als altres sistemes per tal de poder fer el control d’accessos.
Cal definir com han d’enviar-se aquestes entrades venudes des d’altres sistemes. Fins ara ho fem amb Ila
importacié d’'un excel amb el format que ens indica el sistema de ticketing. Aquest excel ha de contenir el
codi de I'entrada i la descripcié de la ubicacio (pis, zona/llotja i butaca).

Ha de permetre veure el detall dels espectadors que han accedit a una funcié en concret, amb un buscador
dels assistents (per codi de barres, nom, localitat,...) aixi com també detall dels possibles errors en el
control d’accés, ja sigui d’entrada al recinte com de sortida. Aquesta informacio la recull el sistema de
ticketing de la integracié amb el sistema de control d’accessos, que li facilita el resultat de les lectures de
les entrades, de manera que pugui mostrar qui ha entrat i després enviar aquesta informacié cap al CRM
per a segmentacions.

El sistema de ticketing ha de permetre la possibilitat de visualitzacié del detall de les dades d’assistencia
en temps real o un cop acabada la funcid, tant per pantalla o descarregar el fitxer en format .xls o .csv.
Durant el control d’accés, el sistema de control d’accessos ha de permetre la visualitzacié de quina tarifa
té el client o a quin col-lectiu pertany, de tal manera que permeti comprovar si hi ha algun tipus de
restriccio d’accés. Per exemple, a les funcions amb membres de la comunitat Liceu Under35, que compren
les seves entrades amb tarifa UNDER 35 (menors de 35 anys) en el control d’accés s’ha de poder
determinar si la persona que entra amb aquesta tarifa compleix el requisit per poder-se'n beneficiar. Per
tal que el sistema de control d’accessos pugui fer aquesta gestid, I'api d’integracié des del sistema de
ticketing cap al sistema de control d’accessos ha d’enviar la informacié de tipus de tarifa i requisits de
restriccié d’accés quan correspongui.

7.20.2. Integracié amb el sistema CRM, SalesForce

La solucié haura d’estar dissenyada per a facilitar la seva integracié amb altres sistemes de informacié,
tant interns com externs, a través de mecanismes que permetin l'intercanvi bidireccional de dades.
Aquesta capacitat d’integracié és clau per a garantir la interoperabilitat, I'eficiencia operativa i la
coherencia de la informacié entre plataformes. En concret, pel que fa a la integraci6 amb el CRM
SalesForce del Liceu, els requeriments técnics son els seglients:

7.20.2.1. APl de Consulta

L'eina haura de proporcionar una APl RESTful o equivalent que permeti I'extraccid estructurada
d’informacié des de sistemes externs. Aquesta APl haura de complir amb els seglients requeriments
funcionals:

7.20.2.1.1. Operacions minimes requerides:

o Consulta de contactes: El sistema haura de permetre la recuperacioé de registres de contactes
filtrats per data de creacié, data de modificacié o identificador Unic. Cada contacte haura
d’incloure informacioé sobre el tipus de client (per exemple: benefactor, abonat, visitant, etc.).

o Consulta de comptes/empreses: Accés a la fitxa completa de cada entitat registrada al sistema,
amb filtres per data de creacid, modificacio o identificador Unic.

o Consulta de funcions: Accés a la programacié de funcions, incloent detalls com data, hora,
ubicacid, tipus d’event i estat.
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o Consulta de tarifes per zona: Recuperacio de les tarifes aplicables segons la zona, tipus d’entrada
o funcio.

o Consulta de reserves i entrades: Accés a la fitxa completa de cada entrada, incloent tots els
moviments associats (cancel-lacions, alliberaments, reimpressions, canvis de client). Cada entrada
haura de comptar amb un identificador Unic que permeti resseguir el seu historial complet.

o Consulta d’abonaments: Informacié detallada sobre els abonaments actius, historics i les seves
condicions associades.

o Consulta d’assisténcia a funcions: Accés als registres d’assistencia per funcid, client o grup.

7.20.2.1.2. Requeriments tecnics generals
e Totes les entitats consultables hauran de comptar amb un identificador Unic.
e Les operacions de consulta hauran de permetre com a minim la recuperacid de dades mitjancant
filtres per:
o Data de creacio
o Data de darrera modificacié
o ldentificador unic
e L’API haura de suportar consultes massives mitjancant mecanismes de paginacid, segmentacié o
streaming, que permetin la gestié eficient de grans volums de dades sense comprometre’n el
rendiment.

7.20.2.2. APl de Modificacid
L’'eina haura d’incloure una APl que permeti a sistemes externs realitzar operacions de creacid i

modificacio sobre determinats elements del sistema, garantint sempre la integritat i validacié de les
dades.

7.20.2.2.1. Operacions minimes requerides
e Creacid i modificacié de contactes: El sistema haura de validar les dades introduides i garantir la
coheréncia amb el model de dades intern.
e Creacié i modificacié d’empreses: haura de permetre actualitzar o registrar noves entitats
empresarials, respectant les regles de negoci definides.

7.20.2. Integracié amb el sistema ERP economico-financer, SAP

El sistema de ticketing ha d’enviar la informacié de les vendes realitzades durant el dia a SAP per a la seva
comptabilitzacié i facturacio. Actualment, el sistema econdmico-financer és un SAP ERP 6.0 EHP7 SP29
on premise. Pero el llarg de la durada d’aquest contracte aquest sistema podria canviar a un altre i llavors
dins d’aquest contracte estaria la creacié de la nova integraciéo amb el futur ERP economico-financer de
la FGTL. Actualment, el sistema de ticketing envia automaticament un fitxer cada nit amb totes les vendes
generades durant el dia cap al SAP, amb el detall de client, productes i imports. Aquest sistema de carrega
nocturna podria canviar-se a un sistema en temps real via web services, si el nou sistema de ticketing ho
permet. En concret es detallen les seglients tasques:
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Enviar totes les vendes (entrades, abonaments i extres) realitzades durant el dia a ERP (actualment
SAP) per la seva comptabilitzacié i facturacio.

Creacid d’un fitxer diari amb totes les vendes generades totalitzades per abonaments, localitats i
extres.

Per la seva importancia i volum, creacié d’un fitxer separat amb les vendes dels abonaments de la
temporada.

Bloqueig de les vendes ja tancades i no possibilitat de moure dades del passat.

Qualsevol canvi, altes, baixes i/o anul-lacions d’abonaments, localitats i extres hauria de quedar
registrat el dia que es fa el canvi i no en la data de la compra de 'abonament, localitat i extra.
Capacitat per suportar pics de vendes (inici de temporada, obertura de taquilla presencial i web,
extraccid de fitxers, remeses i llistats).

Marcatge de moviments ja exportats/comptabilitzats amb possibilitat de tornar a generar el fitxer,
si s’escau, abans de traspassar-ho a I'ERP.

Possibilitat de reexportar periodes ja tancats, si es fa algun canvi, amb control de duplicitats.
Control i llistat de les caixes i xecs regal, caducats (bescanviats o no) i vius, actualitzat diariament.
Llistat per quadrar seguiment de vendes / Koobin i ERP (SAP).

Classificacid dels ingressos tipificats segons tipus de cobrament i traspas dels cobraments a ERP
(SAP) mitjancant un fitxer mensual.

En el llistats de quadre de caixa hauria de quedar reflectit de forma clara i exacta els pagaments
fraccionats que hi hagin.

7.21 Tragabilitat de la navegacio

El Liceu ha de tenir la possibilitat de fer la tragabilitat de la navegacid dels visitants a la pagina web amb
un compte de Google analytics o similar. En concret:

El sistema de ticketing haura d’incorporar funcionalitats natives d’integracié amb eines d’analitica digital
i gestio d’etiquetes mitjancant Google Tag Manager (GTM), amb I'objectiu de permetre la monitoritzacié
avancada del comportament dels usuaris, la mesura de conversions i la integracié amb plataformes de
marqueting i publicitat digital.

Requisits funcionals minims
La plataforma haura de:

Permetre la incorporacié d’'un contenidor GTM mitjancant la configuracié de l'identificador
corresponent (format GTM-XXXXXXX) sense necessitat de desenvolupaments addicionals per part
del client.

Garantir la insercid correcta dels scripts GTM a totes les pagines publiques del procés de venda
online.

Permetre la gestid centralitzada d’etiquetes i pixels de seguiment sense necessitat de
modificacions directes sobre el codi font de la plataforma.

Ser compatible amb Google Analytics 4 (GA4), Google Ads, Meta/Facebook Pixel, LinkedIn Insight
Tag i altres eines habituals de marqueting i analitica digital.
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- Permetre la configuracid i enviament d’esdeveniments personalitzats relacionats amb el procés de
ticketing, com a minim: Visualitzacié d’esdeveniments, Seleccié de localitats, Afegir entrades a la
cistella, Inici de checkout, Compra finalitzada, Errors o abandonament del procés de compra.

- Disposar d’'un datalayer estructurat i documentat, accessible des de GTM, que exposi les dades
necessaries per a la tracabilitat dels esdeveniments i conversions.

- Permetre la configuracié de: Variables, Triggers, Esdeveniments personalitzats, Seguiment de
formularis, clics i conversions.

- Incloure mecanismes de: Validacid, Vista previa, Depuracié d’etiquetes, Publicacié controlada de
canvis.

7.22. Seguretat

El servei ha d'estar garantit i protegit. Es a dir, que ha de complir amb garanties perqué el seu "uptime"
sigui del 100%. A més, cal complir una politica de backups que mantingui la capacitat de recuperacio.

Concretament el backup o copia de seguretat ha de complir:

- Realitzacio diaria de com a minim 3 backups incrementals. | realitzacié setmanal d’un backup complert.
- Emmagatzematge del backup en ubicacions diferents a on estigui allotjat el servei en produccio.

- Les copies han d’estar encriptades.

- Els backups han de conservar-se 30 dies com a minim.

- Ha d'existir una segona copia en una segona ubicacid. Aquesta segona copia ha d’estar desconnectada
per garantir la seva immutabilitat per tal que no es malmet en cas d’encriptacié o pérdua de la primera
copia

El licitant també haura de disposar d'una proteccié enfront atacs externs i interns, aplicant les politiques
pertinents, tal com disposar d'un WAF i un CDN, entre d'altres. Aquestes politiques sén importants per
garantir que atacants no poden fer caure el servei web de venda d'entrades amb un DoS o DDoS. S'ha de
disposar d'un pla en front incidents per mantenir la disponibilitat del servei, que inclogui un sistema de
monitoratge 24/7 i els equips de resposta necessaris per atendre les alertes.

Finalment, també caldra complir amb les normatives de correu electronic segur: DKIM, SPF i DMARC.
D'aguesta manera ens assegurem que no existeixen correus de suplantacié d'identitat. El servei web,
enviara correus en nom de liceubarcelona.cat garantint que es compleix I'anterior. També es podra fer
una delegacié de subdomini i si cal, es podran analitzar els reports DMARC per tal d'ajustar de manera
progressiva.

El proveidor ha de complir amb I'ENS en grau nivell mig.
El proveidor reportara a FGTL a la major brevetat possible quan el servei estigui interromput, o

parcialment afectat per qualsevol ragd, sigui un possible incident de seguretat o un incident de hardware,
comunicacions o qualsevol altre naturalesa.
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8. MANTENIMENT, SUPORT I ATENCIO A INCIDENCIES
8.1 Manteniment i actualitzacions

El manteniment i les actualitzacions del sistema es realitzaran sense aturades del servei. En cas contrari,
hauran de notificar-se previament al Liceu i realitzar-se en horaris no comercials o en periodes de baixa
activitat sempre que sigui possible.

8.2 Definicions

En el present document, el terme “disponibilitat del servei” s’aplica al percentatge de temps sobre un mes
concret (entenent mesos naturals i dies de 24 hores) en qué el servei de venda de localitats ha estat
disponible per a I'accés per terceres parts, segons mesures realitzades. S’entén que el servei esta
disponible si les seglients condicions es compleixen al mateix temps:

a) Es possible realitzar una transaccié de compra d’abonaments/paquets/entrades al sistema;
b) Les landing pages albergades als sistemes del servei sdn accessibles a terceres parts;

El terme “disponibilitat de les dades” es refereix a la garantia de disposar d’almenys una copia de seguretat
diaria de les dades dels clients amb una antiguitat no superior als 14 dies comptats a partir del dia actual.
En termes generals s’intentara disposar d’almenys una copia diaria dels Ultims 21 dies naturals comptats
a partir del dia actual.

El terme “esborrat accidental de dades” es refereix a I'ocurréncia d’un esdeveniment que ocasioni una
perdua parcial o completa de les dades dels usuaris del servei.

El terme “quota mensual” es refereix exclusivament a I'import de la quota pagada per la FGTL per mes pel
servei.

Els termes “tall de servei” o “indisponibilitat del servei” corresponen a una instancia en la qual els serveis
objecte de garantia no responen a una peticio del sistema de supervisid durant un periode continuat de
com a minim 15 minuts.

El terme “pérdua de dades” correspon a la impossibilitat de recuperar una copia de les dades del client
amb una antiguitat no superior als 14 dies en cas “d’esborrat accidental de les dades” actuals dels usuaris.

8.3. Disponibilitat del servei
Per al calcul del temps de disponibilitat de servei s’exclouran aquells periodes de temps compresos en
tasques de manteniment programat.

L’objectiu es aconseguir un nivell de disponibilitat del servei el més proper possible al 100% i aconseguir
una disponibilitat de les dades del 100%. Es demana al proveidor del servei una disponibilitat del servei
del 99,95%. Es tindran en compte les dades segiients:
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e Periode de mesurament: mensual

e Parametre de mesurament: % de disponibilitat dels serveis
e Valor objectiu: >=99,95 %

*Taula de Nivell de servei i compensacio:

NIVELL DE SERVEI COMPENSACIO*

>=99,95% No aplicable

99,00% — 99,95 % 5 % de la quota
95,00% —99,00% 30% de la quota
<95% 60% de la quota

* Sobre la quota mensual del servei

La indisponibilitat del servei causada per un dels segiients casos queda fora d’aquesta garantia:
e Manteniments programats.

e En cas que l'incident sigui causat per un problema en les aplicacions propies de la FGTL.
8.4. Temps de Resposta davant Incidents

Es considera un incident aquell que implica una interrupcié o degradacio del servei ofert per la plataforma
o bé la pérdua o el funcionament incorrecte d’'una funcionalitat de la plataforma que pugui tenir
conseqliencies economiques per la FGTL. El proveidor ha de garantir la resolucié d’incidents 24 hores al
dia, 365 dies a I'any. En rebre I'incident del sistema de monitoritzacio, el proveidor revisara el problema,
diagnosticara la causa si la seva naturalesa ho permet i si és possible restaurara el servei.

Objectiu de nivell de servei: el temps en que el proveidor comencara a realitzar el diagnostic de I'incident;
aquest dependra del nivell de criticitat de I'incident.

Els incidents es cataloguen en 3 nivells de criticitat:

e Nivell 1:

o Plataforma: incidents que suposen una pérdua total del servei o una degradacié greu; es
considera una degradacié greu de servei, per als elements en clisters de disponibilitat, la
perdua de servei del 50% o més dels nodes participants del cluster.

o Software: incidents que suposen perdua total del servei o degradacié greu, acusat per errors
(bugs) del software.

e Nivell 2:
o Plataforma: incidents que suposen una degradacio de servei inferior al 50% de la poténcia
total, considerant-se per a aixo la perdua de servei en un numero de nodes inferior al 50% per
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a un grup de servei en cluster dins de la plataforma, excloent-se les plataformes de
preproduccié quan aquestes no estan en arquitectures redundades d’alta disponibilitat.

o Software: incidents deguts a un Us correcte de I'aplicacid, segons les politiques d’us, i que
suposen una degradacio greu del servei.

e Nivell 3:

o Son tots aquells incidents que no entren en les classificacions anteriors, aixi com els sistemes
de preproduccio, proves i desenvolupament, quan aquests no han sigut implementats en alta
disponibilitat i tractats, a efectes de SLA, com equips de missié critica.

o A efectes de suport 24 x 7, s’atendran només incidéncies de nivell 1i 2.

o Els temps de resposta i el diagnosi de I'incident s’hauran de fer segons els criteris segiients i
en funcié del nivell de I'incident.

Temps de resposta Diagnosi
Nivell 1: Inferior a 10 minuts Primer diagnostic en maxim de 90 minuts
Nivell 2: 90 minuts o menys en horari laboral 180 minuts o menys fora d’horari laboral
Nivell 3: 180 minuts o menys en horari laboral No assistencia fora d’horari laboral

Si el proveidor no aconseguis assolir I'objectiu anterior, FGTL podra reclamar una compensacié segons
I'establert a la taula segient:

e Periode de mesurament: Mensual

e Parametre de mesurament: % de disponibilitat dels serveis
- Valor objectiu: >=90,00 %

Taula de Nivell de servei i compensacio:

NIVELL DE SERVEI COMPENSACIO*

> =90,00% No aplicable

80,00% — 90,00% 10%

70,00% — 80,00% 20%

< 70,00% 30%
* Sobre la quota mensual del servei
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9. GESTIO D’INCIDENCIES EN EL SERVEI | PENALITZACIONS

Es considerara incidencia quan una determinada funcionalitat o nou desenvolupament no funcioni de la
forma correcta. En el moment en qué es produeixi una incidéncia, la FGTL obrira un ticket exposant la
problematica per tal de procedir a la seva resolucio per part de I'empresa adjudicataria. Les incidéncies
es classificaran segons la seva gravetat:

1. Gravetat alta. Incidéncies relacionades amb la venda d’entrades.

2. Gravetat mitjana. Incidencies relacionades amb la gestid de tasques de back office.

3. Gravetat mitjana-baixa. Incidéncies relacionades amb la generacié de llistats o altres funcionalitats
no directament vinculades a la venda i ingressos de la FGTL

En tots casos, un cop obert el ticket I'empresa adjudicataria haura de donar una 1a resposta en un maxim
de 20 minuts i la resolucié de la incidéncia haura de ser, des del moment en que s’hagi obert el ticket de:
1. Gravetat alta. Maxim 60 minuts.
2. Gravetat mitjana. Entre 3 i 6 hores.

3. Gravetat mitjana-baixa. Maxim 12 hores.

En el cas de no complir aquests periodes de temps per la resolucid, es considerara incidencia no resolta
en temps i per tant sera susceptible de penalitzacid.

Les penalitzacions s’aplicaran en base a:

1 incidéncia no resolta en temps 5% descompte sobre la factura d’aquell mes
2 incidencies no resoltes en temps 10% descompte sobre la factura d’aquell mes
3 incidencies no resoltes en temps 15% descompte sobre la factura d’aquell mes

A partir de 10 incidéncies no resoltes en temps, acumulades | FGTL es reserva el dret de rescindir el contracte *
a la mateixa temporada

*Es considera infraccid MOLT GREU i la FGTL aplicara el sistema d’incompliments dels plecs mitjancant expedient
contradictori.

En el cas d’incidéncies que tinguin una conseqiiéncia economica greu per la FGTL tindran un tracte
diferenciat i adequat i proporcional en funcié de la gravetat de la incidencia que determinara en el seu
moment la FGTL.
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10. BOSSA D’HORES DESENVOLUPAMENTS

Bossa d’hores ordinaries :

El nombre d'hores destinades a les prestacions de desenvolupaments de I'eina a requeriment del Liceu es
fixen en 10 hores mensuals durant tota la durada del contracte. En cas de no consumir la bossa d'hores
mensuals, aquestes s'acumularan a la bossa d’hores del mes seglient.

Bossa d’hores extraordinaries.

En cas d’exhaurir aquesta previsid, s'utilitzara la bossa d’hores extraordinaries, que es pagaran al
preu/hora que el licitador hagi ofert en la proposta economica. La bossa d’hores extraordinaries s’estima
en un maxim 60 hores anuals i s’haura de tramitar la corresponent modificacié del contracte préviament.

Els desenvolupaments que s’executin durant la vigencia del contracte es consideraran com a confidencials,
i no poden ser objecte, ni totalment ni parcialment, de publicacid, copia, utilitzacid, cessié o venda a
tercers. Per tant, 'adjudicatari haura de guardar secret respecte els desenvolupaments relacionats amb
I'objecte del contracte. El deure de confidencialitat subsisteix durant els cinc (5) anys seglients a |'extincio
del contracte.

11. GESTIO | SEGUIMENT DEL SERVEI

S’establira com a minim una reunié trimestral de coordinacié (no imputable com a consum de la bossa
d’hores) amb I'objectiu d’avaluar la qualitat del servei. En aquesta reunié:

e esrevisara la situacid general del servei

e el seguiment dels ANS (Acord de nivell del Servei)

e seguiment de la situacid dels evolutius: préviament la FGTL acordara amb I’Adjudicatari un llistat de
tasques calendaritzades i prioritats de desenvolupaments.

o ['estrategia de desplegament de properes funcionalitats i millores. Els ANS sén indicats a clausula 8.

El proveidor ha de mantenir informada en tot moment a la FGTL del consum d’hores de la bossa i
enviara un informe mensual al Liceu amb el detall de tasques i hores dedicades durant el mes anterior i
I’estat del consum de la bossa d’hores

12. REQUERIMENTS DE L’EQUIP PROFESSIONAL

Equip de treball minim requerit

L’empresa adjudicataria haura de disposar, com a minim, de I’equip técnic seglient per garantir la
correcta prestacié del servei de gestid del sistema de tiqueting, que inclou la seva configuracid,
manteniment, suport i millora continua.

L’equip haura de tenir experiencia en processos de migracié o millora de sistemes preexistents.
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a) Cap de projecte
Funcions: Coordinacio global del servei, interlocucié directa amb la FGTL, supervisié de la transicid i
manteniment del servei.

Requisits minims:

- Titulacid universitaria en enginyeria informatica, telecomunicacions o similar.

- Experiéncia minima de 5 anys en gestié de serveis TIC externalitzats.

Es valorara positivament la certificacié PMP o Scrum Master essent un criteri d’adjudicacio. En cas
d’oferir-lo sera obligatori pel contractista.

b) Analista funcional especialista en plataforma de ticketing

Funcions:
- Comprensio dels processos interns de la FGTL, analisi funcional del sistema vigent, definicié de
millores i ajustos a la nova solucid.
- Parametritzacié de la solucid, integracié amb sistemes de la FGTL, gestié d’usuaris i fluxos.

Requisits minims:

- Experiéncia minima de 3 anys en I’analisi i configuracio de sistemes de tiqueting.
- Coneixement d’eines de gestio de serveis (ITSM).

- Experiéncia demostrable en la plataforma proposada

- Coneixements en integracions via API, SSO i configuracié de permisos.

c) Técnic/a de suport operatiu
Funcions: Donar suport als usuaris interns, gestionar incidéncies i sol-licituds, mantenir les categories i
cues del sistema.

Requisits minims:
- Experiencia amb eines de help desk i suport de nivell 1 o 2.
- Capacitat per formar personal intern en I'Us de la plataforma.

d) Especialista en seguretat de la informacié
Funcions: Revisar el compliment del RGPD i els protocols de seguretat associats a I'eina i a les dades
tractades.

Requisits:

e Formacid o certificacié en proteccié de dades o seguretat de la informacid.
e Experiencia en entorns Saa$S o cloud computing.

12.1. Documentacio i validacié
L’empresa licitadora haura d’aportar:
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Curriculums professionals de I'equip assignat.

Acreditacié d’experiéncia en serveis similars (especialment en entorns fundacionals o sense anim de
lucre, si escau).

Declaracié de dedicacié horaria estimada per a cada rol durant les fases inicials i de manteniment.

12.2. Substitucions i continuitat
Qualsevol canvi en els perfils proposats haura de ser notificat préviament i autoritzat per la Fundacio,
garantint el mateix nivell de qualificacié i experiencia.

13. GARANTIA | QUALITAT

El proveidor haura de garantir el correcte funcionament de tot el programari i no computara dins de la
bossa d’hores I'esmena d’errors, mancances, o vicis ocults que es manifestin en relacié al programari
implantat, parametritzat, desenvolupat o corregit, que siguin descobertes mitjangant proves o qualsevol
altre mitja, aixi com la conclusié de documentacié incompleta i 'esmena de la que contingui deficiencies.

14. TRACTAMENT DE DADES DE CARACTER PERSONAL

El proveidor, en I'execucié d’aquest contracte, s’obliga al compliment de tot alld previst pel Reglament
(UE) 2016/679 de 27 d’abril de 2016 (RGPD) del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016,
relatiu a la proteccid de les persones fisiques i pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure
circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva 95/45/CE, i la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre (LOPDGDD) de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals, aixi com per la
normativa de desenvolupament.

En compliment de I'article 28 del RGPD, el contractista s’obliga a disposar de suficients garanties per
implementar politiques teécniques i organitzatives apropiades per aplicar les mesures de seguretat que
estableix la normativa vigent i protegir els drets dels interessats del Responsable.

El tractament de dades de la contractacioé es dura a terme d’acord amb les seglients previsions:

e Finalitat del tractament de dades: execucié del contracte el qual implica el tractament de les dades
de caracter personal i respecte de les quals esdevé responsable per rad del servei prestat. La finalitat
del tractament és la correcte execucié de I'objecte del contracte el qual requereix I'accés a dades
personals per dur a terme la gestid del client i la comunicacié amb el mateix, entre d’altres motius
per poder-lo mantenir puntualment informat de qualsevol afectacié relacionada amb la funcidé o
espectacle pel qual ha adquirit entrada.

e El contractista s’obligara en tot moment a donar compliment a la normativa nacional i de la Unié
Europea vigent en materia de proteccié de dades.
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e El contractista s’obliga a complimentar i presentar, abans de la formalitzacié del contracte, una
declaracio en la que posara de manifest la ubicacié dels servidors d’emmagatzematge de dades i la
ubicacié des de la qual es duran a terme els serveis associats als mateixos. Aquesta mateixa
declaracio indicara si té previst subcontractar servidors o serveis associats als mateixos, i facilitara
les dades del subcontractista.

e El contractista s’obliga a comunicar qualsevol canvi que es produeixi al llarg de la vigencia del
contracte en relacié a la declaracié esmentada en el punt anterior mitjancant nova declaracié que
indiqui els canvis en I'apartat previst a aquests efectes.

e El contractista s’obliga a complir amb el deure de secret professional i confidencialitat i amb els
principis de licitud del tractament que preveu l'article 5 del RGPD i a no revelar ni difondre dades
relatives als tractaments de dades personals de titularitat del Liceu o gestionades per aquesta entitat.
El contractista es compromet a complir els requeriments en matéria de Seguretat de la Informacid
de la FGTL en la prestacio del servei/subministrament objecte de contractacid.

15. REQUISITS EN MATERIA DE SEGURETAT DE LA INFORMACIO

15. 1. Seguretat de la informacié — ISO/IEC 27001 o equivalent

El licitador haura d’acreditar que disposa d’un Sistema de Gestié de la Seguretat de la Informacid (SGSI)
certificat conforme a la norma ISO/IEC 27001, vigent en el moment de finalitzacié del termini de

presentacio d’ofertes de la licitacié i durant la vigencia del contracte.

La certificacid haura de cobrir, com a minim, els sistemes i processos associats a la gestid de la
plataforma de ticketing, incloent-hi:

La venda i reserva d’entrades,

La gestié d’abonaments i col-lectius,

El tractament de dades personals de public, usuaris i clients,

La gestié de pagaments i transaccions economiques,

La disponibilitat i continuitat del servei en periodes d’alta demanda.

La certificacid haura d’estar emesa per una entitat degudament acreditada i haura de ser aplicable als
sistemes que donin suport al servei objecte del contracte.

15.2. Compliment de I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS)

Atesa la naturalesa publica de I'entitat contractant i el tractament de dades personals associat a la
prestacio del servei, el licitador haura d’acreditar el compliment de I'Esquema Nacional de Seguretat
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(ENS), regulat pel Reial decret 311/2022, en categoria mitjana o, com a minim, basica, o acreditar una
certificacié I1ISO 27001 vigent o equivalent.

El compliment de I'ENS haura d’aplicar-se als sistemes d’informacié que suportin la plataforma de
ticketing i els serveis associats.

L’acreditacid es podra realitzar mitjangant:

Certificat de conformitat amb I'ENS vigent, o bé

Declaracié responsable, acompanyada d’un informe d’adequacio i d’un pla de mesures, en cas que el
procés de certificacié estigui en curs.

15.3. Sistema de gestid de la qualitat — ISO 9001 o equivalent

El licitador haura d’acreditar que disposa d’un Sistema de Gestié de la Qualitat certificat conforme a la
norma ISO 9001, vigent en el moment de de finalitzacio termini de presentacié d’ofertes de la licitacid i
durant la vigencia del contracte.

L’abast de la certificacié haura d’estar relacionat amb el disseny, desenvolupament, implantacio,
manteniment o explotacié de plataformes tecnologiques i, especificament, amb serveis de ticketing,
sistemes de venda d’entrades o serveis TIC similars per a entitats culturals o de serveis al public.

15.4. Acreditacié documental

L’acreditacié dels requisits anteriors s’haura de realitzar mitjancant la presentacio de:

Copia dels certificats corresponents en vigor, o

Documentacié equivalent que acrediti de manera fefaent el compliment dels estandards exigits.

L’organ de contractacié podra sol-licitar aclariments o documentacio addicional per verificar I'abast i la
vigencia de les certificacions presentades.

Mireia Martinez,
Directora de Marqueting
Fundacio del Gran Teatre del Liceu

La data del plec de prescripcions técniques que es tindra en consideracid a tots els efectes que
corresponguin és la que consta en el present document, amb independéncia de la data de formalitzacié
de la signatura electronica.
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