1. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.

Este pliego tiene como objeto definir las prescripciones técnicas para la contratacion de un

sistema de gestidn integral que incluya:

a)

b)

0

d)

e)

La licencia de uso de un software de ticketing para:

- La gestién, emisién y venta de abonos y entradas, asi como de otros productos y
servicios afladidos.

- El control de acceso integrado.

- Lagestion de informes.

- La gestion de espectadores. (CRM)

La licencia se entiende sin limite de personas usuarias para la BOS y para el personal de

taquilla de Euskalduna Jauregia.

El soporte técnico y mantenimiento de dicho software.

Los desarrollos del software que sean necesarios, a requerimiento de la BOS, durante toda

la duracion del contrato.

El suministro en cesién de uso del hardware necesario para la gestion, emision y venta de

abonos y entradas y el control de acceso.

El soporte técnico y mantenimiento de dicho hardware.

La formacién del personal de la BOS en el uso del software de ticketing, asi como la del

personal de los recintos estables donde se celebren dichas actividades.

El objeto del contrato se extendera a las actividades programadas por la BOS en los recintos de

EUSKALDUNA JAUREGIA-PALACIO EUSKALDUNA, S.A, sitos en Bilbao.

La BOS podra disminuir, ampliar, trasladar o modificar los centros o espacios incluidos en el

servicio objeto del presente contrato, estando obligado el adjudicatario, a su costa, a la

integracién o adaptacién del servicio y a aportar las dotaciones necesarias, de acuerdo con este

PPT y lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Asimismo, el objeto del contrato se extiende a espectaculos producidos o coproducidos por la

BOS en espacios de titularidad ajena a la misma.
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2. MEDIOS MATERIALES A ADSCRIBIR.

El adjudicatario debera adscribir a la ejecucion del contrato, como minimo, los siguientes

equipos informaticos:

e Unidades Punto de Venta: Impresora de hard ticket.
¢ Unidades Control de Acceso: PDA online/offline via Wifi y 4G, lectora de cédigos de
barra 1D/2D y especificamente formato QR, con su cargador correspondiente.

e Todos los equipos suministrados seran de Ultima generacién.

Unidades punto | Unidades control
Espacio
de venta de acceso
Palacio Euskalduna 4 8
Otros espacios 2 4

Cuando las prestaciones objeto del contrato se lleven a cabo en espacios distintos al Palacio
Euskalduna, se prevé que (con caracter orientativo y no vinculante para la BOS) el adjudicatario
debera adscribir los equipos informaticos arriba referidos, durante un periodo aproximado de

quince dias al afio, a requerimiento de la BOS.

Este compromiso tendra el caracter de obligacidn contractual esencial a los efectos previstos

en el articulo 211. f) de la LCSP, siendo por tanto el incumplimiento de la misma causa de

resolucion del contrato, a voluntad de la BOS.

3. GLOSARIO.

Temporada, turno, titulo y funcién:

La BOS organiza sus eventos con estos cuatro conceptos:

- Temporada: Es el periodo que va desde 1 de agosto a 31 de julio. Cada temporada se
compone de todos los eventos que organiza la BOS.

- Titulo: Agrupa todas las funciones de un mismo espectaculo.

- Funcién: Es cada una de las representaciones que se hacen de un titulo.

- Turno: Es una agrupacion de funciones de diferentes titulos dentro de una misma
temporada. La definicidn de los turnos se realiza por parte de la BOS antes de empezar

la temporada.
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Entrada individual, abono y paquete:

La venta de localidades se centra en estos productos:

- Entrada individual: Es una entrada para una persona, para asistir a una funcién.

- Abono: Es una entrada individual, para asistir a algunas o a todas las funciones de un
turno en una misma localidad.

- Paquete: Es la compra de una entrada individual para varias funciones segun criterios
de promocién que marca en cada momento la BOS.

- Otros: tarifas planas, extras, cheques-regalos, paquetes combinados de extra y

localidad, visitas, donaciones, etc.

4. REQUISITOS MINIMOS.

Para la ejecucion del presente contrato, el software propuesto deberd cumplir los requisitos

minimos que se detallan a continuacion:

4.1. Autonomia operativa y decisoria.

Las aplicaciones del software objeto de este contrato, seran adecuadas para la constitucion de
un sistema de gestion, emisién y venta de abonos y entradas auténomo y completamente
gestionable por la BOS, siendo esta la gestora de su programacion, pudiendo efectuar adiciones

y modificaciones de manera independiente y autbnoma.

A tal efecto, se requiere un sistema basado en el principio conocido como SaaS (Software as a

Service, software como servicio), disponible sin necesidad de instalacién.

4.2. Entorno "Cloud y URL segura (https).

El software propuesto, y la base de datos correspondiente, es decir, el sistema entero, debe
trabajar exclusivamente en un entorno "Cloud".

Deben estar alojados en sistemas "Cloud" de alta disponibilidad, redundancia y seguridad, que
permita el acceso seguro a ellas sin necesidad de instalacidén previa de ningun tipo, desde
cualquier equipo informatico con navegador de internet, que permitird el acceso a una URL

segura (https), y en ella se procedera a la identificacién segura y Unica del usuario en cuestion.
Mediante esa URL debe poder acceder a todas las funciones especificadas: administracion,
gestién de abonos, taquilla, control de accesos, configuraciones, informes (etc) sin que sea

necesario tener un entorno diferente para cada necesidad objeto del contrato.
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4.3. Mdédulos minimos de la aplicacién.

La aplicacion debera contar como minimo con los siguientes médulos: Ventas, Abonos, Control

de Accesos, Informes y CRM.

4.4. Sistema inteqgral.

Todas estas funcionalidades se prestaran de forma integrada, es decir, las personas usuarias

podran acceder y gestionar los modulos descritos desde una Unica aplicacién.
La aplicacion debera integrarse con la pagina web de LA BOS, permitiendo la automatizacién
de toda la informacion relativa a la programacién de LA BOS generada desde el gestor de

contenidos en la web.

4.5. Canales de venta.

La solucion permitira trabajar con canales de venta directa o internos y la integracion con

canales externos referidos en el presente Pliego.

4.5. Sincronizacién e informacién en tiempo real. Aforo Unico.

Todos los canales de venta deberdn estar configurados de forma integrada y sincronizada,
permitiendo a la BOS su gestién centralizada y el acceso al estado de cada operacion (venta,
reserva, anulaciéon..) en tiempo real. Asimismo, permitird la venta de entradas, abonos,
productos, servicios y pack desde cualquier canal de venta simultaneamente trabajando contra

un aforo Unico.

4.5. Ingreso en cuenta.

El importe de los abonos y las entradas vendidas por internet se ingresara directamente en la
cuenta corriente designada por la BOS, mediante pasarela de pagos proporcionada también

por la BOS.

4.6. Area del cliente.

La persona cliente debe disponer de un espacio donde gestionar sus abonos y entradas. Desde
dicho punto, la persona usuaria podra gestionar sus datos, consultar sus compras, imprimir sus

entradas y utilizar el resto de las funcionalidades descritas en este PPT.

Esta area del cliente debera estar alojado en la misma pagina web de la BOS.
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4.7. Base de datos.

Toda informacion alojada y/o generada con el uso del SISTEMA DE GESTION INTEGRAL (sean
datos personales o no personales) seran titularidad de LA BOS sin que puedan ser utilizados
por el contratista con cualquier otro fin distinto a la prestacién de sus servicios a LA BOS.

Tampoco podra la contratista compartir estos datos con terceros.

El sistema debe permitir el almacenaje de los datos de los/las clientes y las personas abonadas,
a fin de que la BOS pueda gestionar y explotar los mismos a efectos estadisticos y de marketing,

permitiendo hacer consultas con seleccidon de los campos y criterios de filtraje.

El incumplimiento de cualquiera de dichos requisitos minimos, conllevara la exclusiéon de

la licitacién.

5. REQUERIMIENTOS TECNICOS Y FUNCIONALES.

5.1. CONFIGURACION GENERAL DEL SISTEMA.

5.1.1. Administracion del sistema.

La administracion del sistema habra de quedar integramente a cargo de la BOS, tanto para la
definicion de espectaculos, sesiones y aforos, como para posibilitar en cada momento la venta

por los diferentes canales y proporcionar el acceso integro a cualquier tipo de informacion.

5.1.2. Configuracién de los datos generales.

La BOS tendra total autonomia en la configuracion de los datos relativos al recinto, salas o
espacios, distribucién y asignacién de asientos, numerados o no numerados, tarifas,
descuentos, promociones, promotores, espectadores, personas usuarias del sistema, disefios,

plantillas, carnés, etc..

5.1.3. Canales de venta.

Los diferentes canales de venta se gestionaran de manera centralizada dentro de la solucion y
desde un Unico plano de aforo.

Los canales de venta se distribuiran de la siguiente forma:

a) Internos: taquilla, grupos e internet.

Las exigencias funcionales del canal de venta por internet se desarrollan mas adelante.

5/39



b) Externos: permitird, mediante el uso de una interfaz estandarizada, la integracion en

tiempo real de las ventas de distribuidores externos.

La solucién debera proporcionar total autonomia a la BOS para crear, modificar o eliminar
canales de venta (internos y externos).
Para cada canal de venta, debera ser posible implantar los diferentes productos disponibles en

la BOS.

5.1.4. Personas usuarias:

La solucion debe permitir a la BOS crear, modificar y eliminar personas usuarias asi como
asignarles diferentes permisos de acceso a través de perfiles. Cada perfil debe poder asignarse
a uno o varias personas usuarias e incluso excepciones de uso con respecto a sus perfiles. La
identificacion personal serd Unica, no admitiendo personas usuarias no personalizados ni
identificados inequivocamente.

Los tipos de personas usuarias seran:

a) Personas usuarias internas: personas usuarias de la BOS como, por ejemplo:

administradores del sistema, personal administrativo, personal de taquilla y personal

técnico.

b) Personas usuarias externas: personas usuarias con los que la BOS decida mantener un
acuerdo de colaboracion (promotores, colectivos, operadores de venta externos...). Estas
personas usuarias deben acceder de forma auténoma a una zona privada y restringida de

la web.

5.1.5. Configuracién de recintos, planos de venta y localidades.

La solucién contara con un modulo de gestion de recintos y un editor de planos completo,

siendo su uso totalmente auténomo por parte de cada uno de los recintos.

La solucidon contara con la posibilidad de gestionar recintos, parcial, o totalmente no
numerados. En los aforos numerados la adaptacion de estos sera por cuenta del adjudicatario,
aunque ello implique incremento o reconfiguracién de butacas en la sala, para los espectaculos

que asi lo requieran.

Las localidades podran ser numeradas, no numeradas o mixtas y entre sus atributos podran

estar: planta, zona, bloque, rango, fila, numero, tipo de localidad, visibilidad del escenario,
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categoria, disponibilidad, puerta de acceso, observaciones.. Estos atributos deben ser

configurables en el formato de impresion de la entrada, y/o el titulo/carnet de abonado/a.

La aplicacién permitira la visualizacion, analisis y consultas del aforo completo, desde todos los
canales, pudiendo acceder a sucesivas particularizaciones por zonas completas de aforo, que
identifique cada localidad por su numeracién sobreimpresa en el simbolo correspondiente.

En todo caso, las zonas de aforo que figuren en los planos de pantalla estaran ajustadas a la
realidad de las zonas de aforo de cada recinto, siempre que sean admisibles subdivisiones

dentro de una misma area del citado aforo real.

La aplicacion permitira la visualizacion del nimero de localidades disponibles por zona de aforo,

asi como las localidades reservadas.

Se pretende que las personas espectadoras tengan una vision exacta de la ubicacion de la
localidad, por lo que es necesario que el sistema permita representarlas con su orientacion
propia (recta, curva...) y los elementos graficos (pasillo, escalera, barandilla, escenario...). Incluso
sera valorado que incluya una foto real/imagen 3D de la localidad y de la visibilidad que se

tiene del escenario desde dicha localidad.

El plano de venta podra ser modificado incluso si el evento ya se encuentra a la venta y se
permitirda modificar conjuntamente las caracteristicas de varias localidades en una misma
operacién, ademas de poder modificar conjuntamente la configuracién de varias sesiones a la
vez.

Para cada canal de venta, la solucion permitira a la BOS planificar si la busqueda de localidades
debe efectuarse por seleccion manual, por asignacién automatica o mixta (propuesta
automatica, pero con posibilidad de seleccién manual). En caso de asignacion automatica, el

numero de propuestas posibles podra limitarse.
La selecciéon multiple de las localidades permitira al sistema favorecer los emplazamientos
contiguos a la hora de la distribucidn automatica. En caso de que no estén asignados

contiguamente, se mostrara un mensaje al comprador.

Una misma localidad podré estar disponible en varios canales de venta o exclusivamente en un

canal especifico.
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El software dispondréa de un sistema de seleccién de butacas para PMR (Personas de Movilidad

Reducida) el cual sera configurable por cada uno de los recintos.

La aplicacidon permitirad generar listados por nimero de localizador y su respectiva ubicacion,
con el fin de garantizar una efectiva expedicién de entradas a los espectadores en caso de
incidencia o caida del sistema. La aplicacién permitira generar listados por otros campos como

(correo electrénico, teléfono, etc.).

5.1.6. Alta de eventos (actividades, espectaculos, productos y servicios).

La BOS debera tener total autonomia para dar de alta, modificar o eliminar cualquier evento,
de modo que puedan introducirse las caracteristicas y peculiaridades de cada uno (fechas,
precios, descuentos, visibilidad), bien de forma individualizada o mediante plantillas abiertas,
que el usuario autorizado pueda trasladar a otros eventos, si lo considera adecuado, pero sin
gue necesariamente haya de recurrirse a un tipo ya creado y preestablecido. Se permitira
gestionar diferentes eventos de forma simultanea.

Todos los datos de los eventos cuyas entradas se van a poner a la venta en la plataforma de
ticketing estan ya volcados en el propio sitio web de la BOS. La plataforma tiene que ser capaz
de sincronizar todos esos datos de cada evento (titulo, fechas, precios, fotos, descripciones,
etc...) para que luego puedan ser revisados o modificados y finalmente aceptados para su
publicacién, con el fin de evitar la duplicacion de datos, que evidentemente conlleva un superior

margen de error e ineficiencia y pérdida de tiempo por parte del personal de la BOS.

Es preferible, por tanto, que el sistema provea un Servicio Web que se base en peticiones HTTPS

y el intercambio de datos se realice mediante mensajeria XML.

Al dar de alta un evento, el sistema permitird asociar la empresa que factura dicho evento.

También dara la opcion de asociar al evento el ciclo al que corresponda.

Orden de los espectaculos: Los eventos creados habran de quedar ordenados por los criterios
que determine la BOS, y, en todo caso: por recintos y fechas de celebracion, por programadores
y por orden alfabético del nombre del espectaculo, para su visualizacion en pantalla por las

personas usuarias autorizadas.
Inicio de la venta: Los eventos creados sélo seran visibles en el sistema, a partir de la fecha que

el correspondiente usuario autorizado fije como fecha y hora de inicio de venta. El usuario

autorizado podra establecer condiciones temporales diferentes para los distintos canales.
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Fin de la venta: A la hora de inicio de cualquier espectaculo éste debera desaparecer de la red
General de ventas, excepcion hecha de las taquillas del recinto en que se celebre, de las que
desaparecera a las 24 horas de esa jornada. A partir de dicha hora, el espectaculo sélo sera

operativo para el usuario autorizado que hubiera llevado a cabo su creacion.

Limite de ventas: La aplicacion informatica impedira la expedicién de mas localidades que el

limite especificado por la BOS para cada espectaculo y tarjeta utilizada.

5.1.7. Gestién de precios, descuentos y promociones.

Todos los precios deberan poder ser configurados de manera auténoma y en forma de tablas
de tarifas. Por cada uno de los recintos mencionados, la BOS, debera poder configurar tantas
tablas de tarifas y precios como sean necesarios y modificarlos, aunque el espectaculo ya se

encuentre a la venta. Una misma tabla de tarifas podra estar asociada a diferentes eventos.

En cada tabla de tarifas sera necesario configurar el precio base y el precio para cada colectivo

(mayores de 65, menores de 30, jévenes, ...) por cada zona disponible.

Las tablas de tarifas seran igualmente utilizadas para determinar el precio de las localidades en

el marco de un abono a precio calculado, de un pack o de una promocion.

La solucién contara con una herramienta de gestién de promociones que, entre otros, permita
gestionar de forma auténoma por parte de la BOS codigos promocionales o de descuento. Los
cddigos podran ser de uno o varios usos.

Para cada promocién se podra establecer el precio o descuento (porcentaje, reducciédn fija o

personalizada), la fecha, la duracién, las limitaciones y los destinatarios.

Los precios, descuentos y promociones podran configurarse para cada canal de venta, dando
la opcion de configurar los limites de venta para cada uno de ellos (cupos, zonas, ...). Los

descuentos y promociones podran ser acumulables.

Se podran asignar diferentes precios a localidades de una misma zona del plano de aforo sin
que se pueda producir ningun tipo de alteracion en su configuracidn, de tal manera que cuando
se realice la venta, el personal de taquilla u operador s6lo deba seleccionar la localidad que ya
tendra fijado su precio de forma general y automatica y, a su vez se le puedan aplicar los

descuentos que correspondan.
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Se contemplara la opcién de establecer precios o descuentos especificos para grupos de
personas usuarias definidas en funcién de diversos parametros extraidos del CRM (edad,
género, asistencia media...) de manera que estas ofertas aparezcan de forma automatica en el

area de espectadores de la plataforma online o en la taquilla.

5.1.8. Configuracién de las formas de pago.

La BOS podréa establecer de forma auténoma tantas formas de pago (domiciliacién bancaria,
efectivo, tarjeta, transferencia, PayPal, bizum, bono, cheque regalo, cupdn, etc.) como sean
necesarias para cada canal de venta, actuales y futuras.

El sistema debe permitir que la persona que compre un abono o una entrada, pueda solicitar
una factura de la compra. En tal caso, el sistema te tiene que avisar de dicha peticién, a efectos
de emitir y remitir la correspondiente factura.

Para abonos y paquetes, el sistema permitird modificar la forma de pago en cualquier

momento.

5.1.9. Desglose del P.V.P.

La solucién debe permitir desglosar, en los diferentes canales de venta, el precio base de la
entrada, los descuentos aplicados, los gastos adicionales, u otros productos si los hubiese y el

IVA. Esta informacion debe aparecer en la entrada y en los informes de venta.

5.1.10. Gestion de gastos adicionales.

La solucion permitird establecer diferentes tipos de gastos adicionales:

a) Gastos de gestion: gastos fijos contabilizados por una unidad o un pedido, segun el
tipo de pedido (reserva, venta---) y canal de venta.

b) Gastos de pago: gastos generales fijos definidos en funcion del modo de pago utilizado
y del canal de venta.

c) Gastos de distribucion: gastos fijos dependiendo del modo de distribucion utilizado.

d) Gastos sencillos: precios fijos contabilizados en la entrada en funcién del producto, de

la categoria dlas personas espectadoras y del canal de venta.
La aplicacion de estos gastos adicionales sera opcional para la BOS y para cada evento,

pudiéndose aplicar de forma puntual, temporal o permanente. Se debera poder configurar el

IVA asociado a cada cargo.
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Existira la opcion de poder desglosar estos gastos en el ticket y en los diferentes informes de

ventas.

5.1.11. Configuracién de cupos y aforos.

La solucién permitira crear, modificar y suprimir cupos de localidades. Estos podran estar
situados sobre el plano, en caso de zonas numeradas, o basarse en capacidades, en zonas no

numeradas.

Los cupos podran ser exclusivos para un canal de venta o ser repartidos entre los canales

existentes.

Existird la opcidn de reservar localidades para un publico o colectivo concreto como, por

ejemplo, protocolo.

El sistema permitira la emisidon de aforos sin numeracion, cuando asi lo requiera el evento
programado en el recinto correspondiente. La eliminacién de dicha numeracion, que podra ser
total o parcial (sélo nUmero de butaca, pero no de fila; sélo una zona determinada; varias zonas;
un sistema mixto, etc.) correra por cuenta del usuario autorizado en el momento de creacion

del correspondiente espectaculo, sin que sea precisa una modificacion de aforo.

5.1.12. Blogueo vy reserva de localidades.

La aplicacién permitira, por decision de la BOS, la retirada de aforos (parciales o completos) de
un espectaculo del sistema general de venta, para expedicion exclusiva en taquillas de uno o
varios recintos. En tales casos, el sistema permitira la impresién total mediante una orden Unica,
sin que para ello sea necesario acceder al plano para seleccionar el conjunto de localidades. En
los citados supuestos, las localidades retiradas no habran de constar simplemente como
impresas, sino que sus datos econdmicos quedaran reflejados como entradas efectivamente

vendidas, si bien claramente diferenciadas de las vendidas realmente.

La aplicacion permitira la reimpresion de las localidades exclusivamente a las personas usuarias

que la BOS determine, segun sus perfiles. La aplicacion permitira las reservas de localidades.

5.1.13. Configuracién de las plantillas de tickets.
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La solucion contard con un editor de tickets gestionable por cada uno de los recintos
mencionados que permita disefiar cualquier tipo de ticket (print at home, hard ticket, mobile
ticket---) ya sea para un evento, un servicio adicional o un producto. Dicha herramienta
permitira crear, modificar o eliminar un formato de tickets para cada canal y/o puesto de venta

incluso si el evento o producto asociado ya se encuentra a la venta.

Es indispensable que en el ticket se pueda incluir cualquier dato de los almacenados en la
solucion (Titularidad, datos de la localidad y aforo, CIF del promotor, CIF del recinto, precio,
nombre del colectivo, tipo de IVA..), asi como desglosar el precio base de la entrada, los
descuentos aplicados, los gastos adicionales u otros productos si los hubiese y el IVA.
Al menos los siguientes:

- Recinto

- Titulo del evento

- Fecha

- Hora

- Localidad

- Precio

- Logo BOS

- Cddigo barras/QR
- Cddigo Ticketbai

La BOS podré incluir en el formato cualquier tipo de elemento publicitario que desee, siendo la

gestion y comercializacion de los espacios disponibles exclusiva de la BOS.

El editor debera contar con una opcion de vista previa del formato e impresién de prueba.

5.2. VENTA.

La solucion permitira:

a) Trabajar con canales de venta directa o internos y la integracién con canales externos.
Todos los canales de venta deberan estar configurados de forma integrada y sincronizada,
permitiendo a cada uno de los recintos su gestion centralizada y el acceso al estado de

cada operacion (venta, reserva, anulacion...) en tiempo real.

b) Vender entradas, abonos, productos, servicios y packs desde cualquier canal de venta,

simultdaneamente, trabajando contra un aforo Unico.
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Q

d)

e)

9)

Efectuar todas las operaciones de reserva, venta, cobro, bloqueo, anulaciéon, reembolso y
distribucién o envio, para filiales de venta que trabajen en venta a distancia (plataforma

telefonica, correspondencia...).

Venta por taquilla: El comprador podra elegir un modo de pago Unico o combinar varios
(efectivo, tarjeta, transferencia, cheque regalo---). Deberd contar con la posibilidad de
integrar el TPV o pasarela de pago con las que trabaje la BOS. Se valorara que el sistema
trabaje en modo doble pantalla para poder mostrar al comprador el plano de la sala con
las localidades disponibles. La emisién de entradas podra ser en impresora térmica, de
inyeccion o laser. También existira la opcion de enviar la entrada por correo electrénico o
a un teléfono movil. Posibilidad de sacar las entradas sin precio (ocultar precio) en el caso
de compras regalo, o invitaciones. Se valorara positivamente que los campos para los textos

de las sinopsis sean mas extensos y admitan letras como la A, comillas y acentos.

Se tiene que poder enviar de manera automatica el correo electrénico de la compra al

cliente.

Venta online: se realizara individualmente, estando conectado en tiempo real con el sistema
central. La web incluird un area privada de acceso restringido para los espectadores que
deberan ser previamente registrados, permitiendo a la BOS personalizar su oferta a un nivel

maximo como, por ejemplo, ofrecer un precio especial o un obsequio.

Ventas Acumuladas: la aplicacion permitira realizar las siguientes operaciones en todos los

canales de venta:

- Acumular ventas de entradas a varios espectaculos de uno o diferentes recintos en una
sola operacion.

- Aumentar el nimero de entradas sobre una reserva ya realizada en una sola operacién
y cobro.

- Acumular todas las localidades adquiridas por un espectador, a través de venta por
internet, de manera que en una sola operacion se impriman todas las localidades.

- Acumular abonos y entradas sueltas en un solo cobro.

- Acumular entradas de grupo en un solo cobro.

Todos los canales de venta deberan trabajar con la emision de entradas en print at home,

hard ticket y mobile ticket.
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5.2.1. Venta cruzada.

Ademas de la venta de abonos o entradas para uno o varios eventos, la solucidon permitira
vender de forma individual o en pack productos de merchandising (CD, DVD, libros,
programas:--) y servicios afadidos (catering, parking, seguro de cancelacién---) desde todos los
canales de venta.

A estos productos o servicios también se le podran aplicar descuentos, promociones y

bonificaciones.

5.2.2. Venta de grupos.

La solucién contemplara la venta de grupos a través de cualquier canal de venta. Para ello
permitira definir el nUmero minimo de localidades que se han de adquirir y el descuento o

promocion a aplicar.

5.2.3. Devolucién de las entradas vendidas por internet.

Posibles devoluciones de los importes de entradas, vendidas por Internet, (incluye web y
taquilla) que se pueden producir por los siguientes motivos:

- Por errores o incidencias del sistema.

- Cancelacién del espectaculo.

- Por razon motivada y justificada por la BOS.

El sistema debe posibilitar que las devoluciones de la venta por web se realicen de manera

automatica.
El adjudicatario gestionara las devoluciones, sin coste adicional para la BOS. A tal fin, el sistema
del adjudicatario debera integrar Redsys (o solucion equivalente compatible y autorizada por

la entidad financiera de la BOS) para realizar dichas devoluciones.

La devolucién de las ventas por medio de Plataforma Bancaria debe realizarse en un plazo

maximo de 5 dias y la incidencia debera quedar registrada en la base de datos de la BOS.

No obstante, la BOS tendra también potestad de devolucién de importes de ventas realizadas.

Las devoluciones se llevaran a cabo por el importe nominal de las entradas o, en el caso de los

abonos, por la cantidad proporcional correspondiente al espectaculo objeto de devolucién.

5.2.4. Supuestos especiales.
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Se valorara que la solucion permita definir un nimero minimo y/o maximo de entradas para
acudir a un concierto. Tal posibilidad se refiere, en principio, a los conciertos a los que asisten
nifos y niflas de corta edad, (conciertos para bebés) que precisan ser acompafados o

acompafadas por una o varias personas adultas.

5.2.5. Integracién con otros operadores de ticketing o canales de venta (distribuidores).

La solucién debe permitir a la BOS trabajar con todos los canales de venta externos que deseen,

permitiendo que estos canales puedan integrarse en tiempo real con el moédulo de ventas.

El nivel de integracién sera acordado por la BOS con el canal correspondiente, por lo que la

soluciéon debe ofrecer las siguientes opciones de integracién:

- Integracidn en tiempo real llevada a cabo por el adjudicatario: permitira, a través de
una interfaz estandarizada del sistema, la venta en tiempo real a través del sistema de venta
del distribuidor, sobre un Unico aforo. Cada uno de los recintos mencionados debe conocer
en tiempo real el estado de cada operacion (venta, reserva, cambio, devolucion,
disponibilidad---).

- Integracion en tiempo real llevada a cabo por el distribuidor externo: la solucion debe
permitir la integracion en tiempo real y automatica de las ventas y, por ello, el contratista
debe facilitar las especificaciones estandares de integracién a las operadoras que deseen

realizar los trabajos de integracién necesarios.

5.3. ABONOS.

La solucién permitira trabajar con abonos y personas abonadas.

Los abonos se definen como un grupo de entradas que pertenecen a una temporada.

5.3.1 Tipos de abonos.

Hay dos tipos de abonos, los de temporada completa y los reducidos.

Abonos de temporada completa

Son definidos por la BOS, y sus titulares tienen la misma butaca para todos los eventos

asignados a este abono.

Abonos reducidos

Permiten asistir a varios de los espectaculos de la temporada. Los abonos reducidos pueden

ser abiertos o cerrados:
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- Abonos cerrados: Permiten asistir diferentes espectaculos concretos seleccionados
previamente por la BOS en cada temporada. La persona abonada no puede escoger la
composicién del abono.

- Abonos abiertos: En este caso la persona abonada puede escoger los titulos dentro de

la temporada sinfénica.

La solucién posibilitara definir el nimero de eventos minimo y maximo que se tienen que

comprar para considerarlo dentro de cada tipo de abono.

Los abonos, tanto de temporada completa como reducidos, pueden renovarse anualmente, de
manera automatica. Son sus formas de pago la tarjeta de crédito, la domiciliacién bancaria (esta

puede ser fraccionada), el pago en efectivo o transferencia bancaria.

La renovacion automatica del abono debe tener en cuenta tanto la localidad como el turno de

la persona abonada, asi como también la tarifa asignada y antigliedad. Asimismo, se tendré en

cuenta el cédigo QR de la temporada anterior a efectos de reutilizar los carnét.

Cada persona abonada tiene su antigliedad. Esta antigliedad se mantiene en diferentes casos
como es la renovacién anual, cambio de localidad, cambio de turno, cambio de butaca, cambio

de tipo de abono durante un tiempo y que vuelva al tipo de abono original.

5.3.2 Funcionalidades minimas de la gestién de abonos.

a) El sistema permitird la automatizacion de las tarifas de los abonos en funcion de la
antigliedad y de los criterios marcados por la BOS, permitiendo cambiar la politica de

precios segun las necesidades de la BOS.

b) Renovacion de los abonos.

El sistema ofrecerd mecanismos de renovacion automatizada de los abonos por

cualquiera de los canales ofrecidos.

c¢) Domiciliacién del pago de los abonos.

Tanto para nuevas altas, como para poder realizar la renovacién de las ya abonadas, el
sistema debe ser capaz de crear ficheros XML con formato SEPA de manera tal que se

pueda enviar a la entidad bancaria para el cobro de los recibos generados.
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e)

Tal domiciliacién podra realizarse en cualquier momento de la temporada, hayan finalizado
o no los conciertos incluidos en el abono correspondiente.

Asimismo, el sistema tiene que ser capaz de recibir la respuesta de la entidad bancaria y
marcar en el sistema tanto los que no han tenido ningun tipo de incidencia como los que
si la han tenido.

Se tiene que poder visualizar el estado de los recibos. (pagado, pendiente, devuelto)

El sistema debe avisar al entrar en la ficha de una persona abonada, que esta tiene recibos

devueltos y/o pendientes.

Devolucion del importe de los abonos.

El sistema permitird la devolucién parcial del importe los abonos de forma
automatizada, asi como la generacién de listados de abonos en los que figure, en su caso,

el descuento correspondiente a dichas devoluciones.

Las condiciones de renovacién y venta de abonos se ajustardan a los siguientes

requerimientos:

- La aplicacion permitira fijar el precio de un abono, como un montante distinto, de
modo que reconozca que el precio de los espectaculos vendidos dentro de un abono
es, tan sélo, la parte proporcional del precio del abono, y permitiendo, de ser necesario,
realizar, una devolucién por la cantidad proporcional al precio de este.

- La venta de un abono habra de entenderse efectiva en el momento de su pago, con
independencia de que su impresién sea diferida en el tiempo, de manera que un abono
cuyo importe haya sido satisfecho nunca quede reflejado como una mera reserva, sino
como una venta directa de abono.

- El sistema debe asignar un niUmero Unico y correlativo a cada nueva persona abonada.

- El sistema tendra la posibilidad de incluir una fecha mas alla de la cual no se permita la
venta de abonos para un ciclo, y la fecha en que se abrira la posibilidad de venta de
entradas sueltas a dichos espectaculos.

- Se podra configurar libremente la simultaneidad de la venta de abonos y entradas
sueltas de un mismo espectaculo, tanto en sentido afirmativo como negativo, pudiendo
variar ésta en el tiempo.

- La aplicacion debera ser capaz de generar listados en funcion de cualquiera de los
campos requeridos en el momento de la compra del abono, datos de caracter personal
(nombre y apellidos, DNI, correo electrdnico, direccion postal, provincia y teléfono del

abonado.,.), asi como el ciclo y localidad adquiridos mediante dicho abono. Ademaés,
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habra un campo de texto visible en el registro para afadir comentarios en caso de que
el personal de la BOS con acceso a la aplicacion lo requiera. Asimismo, permitira a este
personal filtrar por cualquiera de estos campos, de manera multi-opcional, es decir
escogiendo, uno, varios o todos los campos.

- El sistema dispondra, en su estructura de datos, de un fichero "maestro” de clientes
abonados para la BOS, que podra ser alimentado de forma manual y/o mediante
procesos automaticos de migracién de datos provenientes de otros sistemas, siempre
y cuando, en este segundo supuesto, exista permiso expreso del propietario de la base
de datos a migrar. En la ficha de las personas abonadas, deberan constar al menos los
siguientes datos:

= DNI

» Clave — NUimero abonado/a
=  Fechade Alta

=  Motivo de Alta

= Estado—Alta o Baja
= Tipo de Abono

= Apellido

=  Nombre

= Direccién

=  Municipio

= Cdodigo Postal

=  E-mail

=  Tfno Fijo

= Tfno Movil
= Zona

=  Localidad

=  Turno

= Tarifa

=  Conciertos Elegidos
=  Forma de Pago

= Cuenta

= Titular

=  Fecha de Baja

= Motivo de Baja

=  Proteccion de Datos
=  Factura

= Descuento 1l

=  Descuento 2

= Histérico

f) Tarjeta/carnet de abonado o de abonada.

El sistema permitira que los abonos puedan definirse de forma que se edite e imprima una

tarjeta/carnet. En la tarjeta/carnet aparecerd impreso visualmente un cédigo QR con la
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9)

informacion de abono. Taquilla y control de acceso, podran ver a través de este nUmero los

datos del abono y del cliente. Puede ser requerida también, la grabacién de chips RFID. El
sistema también permitira la emision de abonos en formato mobile.

Cada vez que se produzca un alta de una nueva persona abonada, el sistema notificara
automaticamente una solicitud para crear la correspondiente tarjeta/carnet. También
permitira, en su caso, la integracion de la plataforma con el proveedor que la BOS disponga
que se tiene que encargar de esta produccion de tarjetas/carnets.

Se valorard que la tarjeta/carnet de abonado o abonada sirva para varias temporadas,
siempre que no se modifiquen las circunstancias del abono. (Tipo de abono, localidad,
turno, etc). La actualizacién debe realizarse de forma automatica. Tal y como se indica en

el punto 5.3.

Abono online.

Las personas interesadas podran gestionar su abono por internet, es decir podran
completar on-line el proceso de abono y pago de este.  El sistema ofrecera las localidades
gue estén libres para todos los programas incluidos en el abono elegido, advirtiendo en
caso contrario. En la compra de abonos por internet se deberdn mostrar los diferentes
precios de abonos y localidades disponibles, antes de pedir ningin dato al usuario.
Ademas, la persona abonada podrd modificar, por internet, cualquiera de los datos de

contacto de su ficha cliente que hayan sufrido alguna variacién.

La persona abonada podra cambiar de dia y de programa si no puede asistir, siempre que

existan localidades disponibles. En tal caso, podra imprimir una entrada para el dia elegido,
con lo que el carné de abonado o de abonada deja de ser el titulo valido para el concierto
de que se trate, y la entrada impresa pasa a ser la vélida. En tal supuesto, el sistema podra
generar y sacar a la venta automaticamente una entrada (por ejemplo, una entrada de

“Ultima hora” ) con la localidad correspondiente al abono invalidado.

Invitaciones: Con arreglo a las condiciones establecidas cada momento, las personas con
abono de temporada completa, podran solicitar directamente las invitaciones que pudieren

corresponderles, para su recepcion en el area del cliente.

5.4. PAQUETES DE EVENTOS.

Los paquetes son grupos de eventos que pueden ser definidos como:

- Paquetes cerrados: es un conjunto de localidades por diferentes espectaculos

concretos. El cliente no puede escoger la composicion del paquete.
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- Paquetes abiertos: en este caso el cliente puede escoger los eventos dentro de un
grupo de eventos propuestos. Se tiene que poder definir en este caso el numero de
eventos minimo y maximo que se tienen que comprar para considerarlo dentro del
paquete.

- Paquetes mixtos: son paquetes abiertos pero que tienen ciertos eventos fijos.

Con la compra de paquetes se tiene que poder:

- Comprar entradas adicionales a los paquetes, al mismo precio o a un precio diferente
segun lo marque la BOS.

- Adadir gastos de gestidn, por entrada o por paquete.

- La definicién de paquetes tiene que permitir hacer condiciones sobre grupos de
eventos, de manera que un paquete puede estar hecho con uno o varios eventos de
un grupo de ellos mas uno o varios eventos de otro grupo.

- Definir el canal y el periodo de venta por cada canal.

- Setiene que poder “ir" ala compra del paquete directamente con una url concreta,

que tiene que poder definir la BOS.

5.5. CHEQUE REGALO.

El cheque regalo es una tarjeta con un valor en euros para la compra de entradas de la BOS.
Debe tener fecha de caducidad configurable. Dicha fecha de caducidad debe poder ser relativa

(en el momento de la compra) o absoluta.

Las compras se podran realizar utilizando uno o varios cheques regalo, junto con cualquier otra

forma de pago que permita el canal.

El cheque regalo podra comprarse por cualquier valor en taquillas y en la web. También podra

comprarse por valores predeterminados.

Se tiene que poder generar una tarjeta que represente el cheque regalo, con un cédigo

identificativo susceptible de interpretarse tanto con caracteres como con cédigo de barras.

Para su adquisicidon por internet, es preciso que pueda recibir un cheque regalo en formato

“print at home” o mobile, especifico.
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En el area del cliente se tiene que poder consultar en todo momento el saldo restante del

cheque, y en la ficha del cliente debe constar esta compra y el saldo restante.

El programa debe tener los listados especificos con el fin de poder gestionar y hacer un
seguimiento de los cheques regalo, asi como una herramienta para buscar el propietario y el

histérico de un cheque regalo.

5.6. EXIGENCIAS FUNCIONALES DEL CANAL DE VENTA DE ABONOS Y
ENTRADAS POR INTERNET.

El canal de venta por internet se conformara como una interfaz en linea de venta y reserva de
abonos, entradas y servicios para las BOS, que podrad pedir modificaciones de esta interfaz
tantas veces como lo considere oportuno. La empresa adjudicataria estara obligada, sin coste
adicional, al desarrollo, integracién, actualizacién, mantenimiento y gestion de esta atendiendo

a los siguientes criterios:

5.6.1. Disefio.

El disefio del canal de venta en linea se realizard de acuerdo con los parametros graficos que
rigen la web de la BOS y de conformidad con los requerimientos técnicos, creativos y
funcionales que ésta especifique. La empresa adjudicataria presentara las propuestas de disefio

que la BOS considere necesarias hasta que ésta apruebe un disefio.

Dicho disefio debera incluir, asimismo, los sistemas y mecanismos pertinentes para que la
actividad de venta en linea dé debido cumplimiento a las obligaciones aplicables en materia de
comercio electrénico, proteccion de consumidores y personas usuarias y proteccion de datos

de caracter personal (notas informativas, sistemas de prestacion del consentimiento, etc.).

El proceso de implementacion del disefo se realizara segun cascada de aprobaciones hasta su
aceptacion final y consiguiente implementacion:

-Presentacion del disefio en formato grafico (archivo .psd .png).

-Maquetacion en formato web (HTML).

-Implementacion final.

5.6.2. Maguetacion.

La web de la BOS debera situarse dentro de su marco de comunicacién, por lo que debera

adecuarse a la imagen corporativa actual y futura de la misma.
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El conjunto de las plantillas elaboradas en cédigo debera tener un caracter unitario con las
imagenes corporativas de la BOS, y servira de base para el desarrollo individualizado de las

distintas modalidades de venta o de servicios.

La maquetacion respondera a un disefio adaptativo que garantice una correcta visualizacion
del contenido del portal durante todo el proceso de compra en todo tipo de dispositivos de
escritorio y méviles y sistemas operativos (iOS, Android, Windows, MacOS...) y una experiencia

de compra satisfactoria independientemente del dispositivo en el que se realice la operacion.

Las plantillas y paginas desarrolladas incorporaran posibilidades de navegacién que garanticen
el acceso a la informacién y a los servicios proporcionados, minimizando al maximo las
limitaciones y/o restricciones por razdn de discapacidad de cualquier caracter o condicionantes
técnicos, atendiendo asi a la normativa existente. La accesibilidad de la web se regira por las
pautas de accesibilidad del W3C (Web Content Accessibility Guidelines, WCAG 2.0) Perceptible,
Operable, Comprensible y Robusta.

5.6.3. Contenido.

La empresa adjudicataria, atendiendo a las necesidades de venta de la BOS y previamente a su
implementacién, elaborard un arbol de contenidos y una estructura de navegacién, asi como
un estudio de usabilidad de su interfaz de venta en linea. Una vez aprobados por la BOS y con

la aprobacién del disefio, se procedera a su implementacion.

La BOS se reserva el derecho a ampliar el arbol de contenido del portal en funciéon de sus
necesidades de promocion. La empresa adjudicataria deberd implementar en el portal de venta
de entradas en linea tantos contenidos y servicios como la BOS considere oportuno con el fin
de cubrir las necesidades corporativas y requeridas por las diferentes unidades y espacios que
lo componen. Asimismo, la empresa adjudicataria ofrecerd, o la BOS podré pedir, mejoras de
desarrollo de la web, con el objetivo de ofrecer un servicio mas personalizado, actualizado y

adaptado a nuevos estandares tecnoldgicos.
La web debera mostrar el contenido de la ficha completa de cada espectaculo, (titulo, fechas,

fotos, descripciones, videos, etc.), agrupados tanto por los diversos espacios escénicos, como

por disciplinas.
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Cada ficha completa mostrarad toda la informacion sobre precios, promociones, descuentos,
localidades, etc. que sea necesaria. Se valorard muy positivamente una presentacion grafica e
intuitiva de la seleccién de localidades.

Junto al contenido central del evento, se debera de disponer de espacio para incluir banner o
elementos publicitarios que puedan resultar de interés para la BOS, independientemente de

que ello suponga cambios en el disefio de la pagina.

Adicionalmente, la web debera incluir noticias de la BOS, area de mecenazgo, calendario de
espectaculos, carrito de la compra, area de registrados y suscripcion al boletin, entre otros

contenidos.

Es necesaria también la disposicién de apartado FAQ integrado con respuestas a las soluciones

mas comunes en el proceso de compra, devoluciones, e incidencias.

La empresa adjudicataria facilitard un sistema de gestion de contenidos o CMS (Content
Management System) para que el personal de la BOS y de las unidades encargadas de actualizar
la web tenga pleno acceso a la gestién de su contenido. En caso de que sea necesario, el
contratista deberad formar a este personal para garantizar un correcto uso del gestor de

contenidos.

5.6.4.- Redes Sociales.

La web debera contar con la posibilidad de compartir contenidos a un solo clic en las redes
sociales. Se valorard positivamente el uso de meta-etiquetas sociales para destacar los
contenidos.

El sistema debera estar preparado para integrar la venta en redes sociales.
5.6.5. Idioma.
La interfaz de venta de entradas, abonos, tarjetas regalo, y servicios en linea debera ser accesible

en euskera, espafol e inglés. El sistema debe contar con la posibilidad de afiadir mas idiomas.

5.6.6. Integracion.

La interfaz de venta de entradas y servicios en linea se integrara en el sitio web de la BOS como

un area dentro de las plantillas de maquetacién de las paginas que conforman la web.

El rea tendra su propia direccion URL, en la web de la BOS, denominado "venta de abonos y

entradas”

23/39



La plataforma de venta de entradas debe proporcionar una URL directa y Unica para cada
evento o contenido y que pueda ser enlazable desde la web de la BOS o desde cualquier otro
sitio web.

La URL directa y Unica debe ser URL amigable o semantica, teniendo en cuenta la version
idiomatica de la plataforma, sin exceso de caracteres y evitando a toda costa que se generen
paginas duplicadas. Las URL' s amigables tienen que serlo tanto para el usuario como para los

motores de busqueda.

5.6.7. Area del cliente y venta cruzada.

La web debera contener un area del cliente que permitira a las personas registradas:

- Realizar compras de manera mas rapida.

- Acceder a un espacio personal, para consultar el historial de compras, y permitir
operaciones habituales como la reimpresion de entradas; crear avisos de recordatorio de
eventos, acceder a sus datos y modificarlos, ademas del resto de funcionalidades descritas
en este PPT.

- A través de un sistema de venta cruzada (con tracking a través de cookies u otro sistema
similar que se imponga), que permita hacer un seguimiento del comportamiento de los
espectadores, mostrarles opciones de compra relacionadas con sus gustos, con el fin, no
solo de aumentar el nimero de ventas, sino de dar un servicio mas personalizado y

completo.

El sistema debera evitar el doble logueado a las personas abonadas y/o registradas de la BOS,

esto es, facilitar el acceso al espacio personal, utilizando el usuario y contraseia de la BOS.

5.6.8. Venta a través de dispositivos moviles.

La web debe tener un disefio adaptable a las condiciones del ordenador o dispositivo mévil. El
disefio debe adaptarse para los principales navegadores y sistemas, asi como a las principales
resoluciones de pantalla (Escritorio, Tablet y Smartphone), teniendo en cuenta sus velocidades
de conexion.

La web contara con suficientes cualidades para facilitar la lectura de los textos, navegar entre
pantallas y realizar la compra de entradas con facilidad. La plataforma debe ofrecer a las

personas usuarias una experiencia completa y optimizada para méviles.

5.6.9. Pasarela de pago.
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El adjudicatario debera disponer de una plataforma de venta por Internet que se integre con la
pasarela de pago, facilmente personalizable, de manera que permita realizar las adaptaciones

oportunas derivadas de las exigencias de disefio de la BOS o para su imagen corporativa.

La comunicacion entre el sistema de venta de abonos y entradas y el sistema de la institucion

financiera receptora de los pagos debera ser autenticada y cifrada.
El cobro mediante tarjeta debe garantizar que la emisién de localidades no se efectie hasta
que el importe no haya sido cargado en la cuenta de la BOS.

Una vez finalizada la compra, el cliente recibird un e-mail de confirmacién de la compra.

5.6.10. Hosting de la plataforma.

El licitador especificara el hosting “Cloud” que propone para el proyecto. Asimismo, debe
especificar las caracteristicas técnicas, capacidad de accesos (detallar nUmero maximo de
personas usuarias simultdneas conectados y su sistema de gestion), la alta disponibilidad,
seguridad de los datos, politica de copias de seguridad y de respaldo, etc. Todas ellas podran

ser sometidas a comprobacion y/o pruebas de stress.

5.7. CONTROL DE ACCESO INTEGRADO.

El sistema debera permitir la validacién y control de todas los abonos y las entradas mediante
la lectura de codigos de barras 1D/2D y codigo QR a través de cualquier dispositivo lector y

proporcionara las siguientes funcionalidades:

a) Gestion centralizada: gestionara de forma centralizada todos los puntos de acceso y salida
del recinto, asi como de sus diferentes salas.

b) Control simultdneo: permitira el control de acceso a diferentes eventos de forma simultanea
en distintas salas o recintos.

¢) Permisos de acceso: permitirad asignar a la BOS, de forma autdbnoma, permisos de acceso a
los diferentes recintos, salas o zonas.

d) Conexion: funcionara en cualquier punto de cada uno de los recintos mencionados, con o
sin acceso a conexion de datos. Contemplara la opcion de saltar a modo off-line
automaticamente en caso de perder la conexién de datos.

e) Formatos soportados: debe permitir la lectura de entradas en los formatos print at home,
hard ticket, mobile ticket (imagen) y Wallets (Samsung, Apple, Google:--) tanto de las
entradas emitidas por cada uno de los recintos mencionados, como de canales de venta y

operadores externos.
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Modo de funcionamiento: soportara tanto el trabajo con lista blanca (cédigos validos) /
lista negra (cédigos no validos), como que el soporte incluya directamente la informacion

del producto.

g) Almacenamiento de datos: los datos de control de acceso se deben almacenar en el sistema
de forma permanente independientemente del resultado del control (correcto, incorrecto,
duplicado...).

h) Informacién: cada uno de los recintos mencionados debera tener informacion en tiempo
real de todos los datos de acceso (aforo, incidencias, horas de acceso, flujos por punto de
entrada...).

5.8. INFORMES.

El sistema permitira consultar en tiempo real informes de taquillaje, abonos y ocupacion de los

recintos, proporcionando como minimo, informacién sobre:

Abonos y personas abonadas.

Seleccionables por temporadas y turnos, incluyendo el histérico de temporadas pasadas

Filtrables por el tipo de abono, el estado de pago del abono y el origen de los abonos (nuevos,
renovados o renovados con cambios).

Filtrables por campos identificativos del abono como la zona, la tarifa o los descuentos aplicados.
Con filtros de rangos temporales, que permitan la seleccién por fecha de creacién o de baja en el
registro de personas abonadas y de los abonos.

Los listados deben permitir incluir todos los campos relacionados con el cliente (nombre y apellidos,
e- mail, direccidon postal, teléfonos, sexo, edad, idioma de comunicacién, nimero de cuenta...) y
con su abono (fecha de creacidn, zona, puerta y butaca, tarifa de compra, descuentos, forma de
pago...).

Plano/Representacion gréfica, que indique en todo momento las localidades ocupadas por las

personas abonadas, por turno y zona.

Ventas de abonos, ventas de entradas fuera de abono y ventas totales.

Detalle de todas las operaciones realizadas (compras, anulaciones, cambios de dia, reimpresiones
de entradas...).

Listados resumenes de operaciones agregadas por espectaculos y funciones.

Filtros de seleccidon temporal de las operaciones: por fechas, temporadas (incluyendo el histérico
de temporadas anteriores), espectaculos o funciones.

Posibilidad de filtrar por el estado de la venta (todos los movimientos, operaciones de cancelacion

de entradas, entradas vigentes).
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Filtros por tarifas, descuentos, formas de pago o segmentos de clientes, canal de venta...
Identificacion del nimero de reservas existentes para cada funcién, y del importe comprometido.
Calculo de ingresos, con y sin gastos de gestion.

Calculo de la base imponible, de acuerdo con el tipo de IVA vigente en cada momento, de los
ingresos por cada uno de sus componentes: venta de entradas, gastos de gestion, descuentos, etc.
Listado de ventas no finalizadas.

Listado de ventas por usuario.

Cierre de caja.

Listado de venta de extras.

Cheques regalos.

Listado de reservas.

Listado de ventas de paquetes.

Listado de tarjetas regalo y monedero.

Listados de control de asistencia a las funciones.

Listados de clientes (registros unicos, independientemente del nimero de operaciones asociadas

a estos registros). Filtrables por los campos relacionados con:

=  Sus datos personales y de contacto (sexo, edad, direccién, CP, pais, idioma, aceptacion
de recibir comunicaciones, correo electrénico...).

=  Sucomportamiento de compra: compra de abonos, de entradas fuera de abono, seleccién
por temporadas, titulos o funciones concretas, compra de extras, seleccién por nimero
de entradas o importes de compra, canales de venta, tarifas y descuentos, seleccién por
fechas de operacion... — Posibilidad de combinacién multiple de los diferentes criterios de
segmentacion: todos los campos seleccionados, algunos de los campos seleccionados,

combinaciones |, O, NO.

En cualquier caso, deberdn poder obtenerse los siguientes elementos:

Formas de pago: por eventos, personas usuarias, puntos de venta (local, internet, etc.)

Listado de personas abonadas renovadas, recuperadas y nuevas de temporada actual, en relacién
a temporadas anteriores.

Listado de abonos renovados y nuevos.

Listado de venta de abonos por tarifas.

Listado de ventas de temporadas de abono completas (escogiendo la temporada o abono en
concreto).

Listado de ventas de temporada de abono completas (escogiendo la opcidn de ver sélo ventas
sueltas).

Listado de venta de temporadas de abono completas por tarifa, e incluso filtrando por tarifas en

concreto.
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- Informe de ventas de un evento, pudiendo elegir fechas determinadas.

- Informe de ventas de un evento sin tener que elegir fechas, sino desde el comienzo de su puesta a
la venta.

- Informe de ventas de un espectaculo, incluyendo todas sus funciones y con tarifa desglosadas

- Informe de ventas por precios.

- Informe de ventas por canal desglosado.

- Informe de porcentaje de ocupacidn (en el que se indique el nimero de localidades puestas a la
venta y distincion entre localidades vendidas e invitaciones).

- Informe de evolucion de ventas desglosadas por dias, desde la puesta a la venta hasta su
celebracién (pudiendo escoger entre una sola funcion o agruparlas en el caso de espectaculos con
varias funciones).

- Mismo informe de evolucién de ventas, pero en representacion grafica.

- Mismo informe de evolucién de ventas, incluyendo desglose por canal (local e internet)

- Resumen comparativo por géneros, espectaculos, etc.

- Resumen comparativo por meses/temporadas.

- Informe de ventas de todos los espectaculos a la venta (independientemente de género, sala, etc.)
de facil visualizacion.

- Informe de formas de pago.

- Asociacion de cada entrada/abono con la tarifa zona y butaca

Estadisticas:

- Listado por dias de funcion.

- Listado de espectadores.

- Listado de tipos de espectaculos.

- Listado de espectadores por salas.

- Listado de espectadores por espectaculos.

- Listado de comparativas de funciones (con graficas).

- Estadisticas de ocupacion general.

- Estadisticas de clientes por edad, género, procedencia, compras.

- Seleccion de personas usuarias - datos individuales (para comunicacion) por:

=  Fecha de compra

= Espectdculo/género de compra

= Tarifas (cualquier tipo de precio y/o tarifas especiales de descuento como jovenes,
desempleado/a, etc.).

= |mporte gastado.

=  Histdrico de compra.
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Todos los informes deberan estar disponibles, al menos, en formato PDF y Excel y, existira

la opcion de que se generen y envien por correo electrénico de forma automatica.

La solucién debera incluir la opcidn de que cualquier promotor, previa autorizacion expresa por

parte de la BOS, pueda ver el estado de venta de sus eventos mediante un enlace web o similar.

La solucién debera poder conectarse con el ERP de la BOS o, en su defecto, generar los informes

en formato compatible con la herramienta de importacién de datos de dicho ERP.

5.9. CRM. HERRAMIENTA DE GESTION DE CLIENTES.

El sistema ha de incluir una herramienta o Sistema de Gestién de Clientes-CRM Customer
Relationship Management- que permita a la BOS realizar sus tareas de almacenamiento de
datos, de gestion directa con espectadores/as y personas abonadas, asi como operaciones de

marketing y promocién.

El médulo de CRM debera contar con las siguientes caracteristicas:

- Tendra una base de datos Unica, que permita aglutinar todos los contactos (espectadores,
protocolo, prensa, empresas, etc.). Debera contar con mecanismos de control de contactos
duplicados.

- Permitird almacenar los datos tanto de forma manual como automatica y serd accesible
desde cualquier PC o dispositivo compatible.

- Incluird indicadores de reconocimiento de espectadores con pictogramas, que permitan
segmentar los espectadores y que, de manera visual, facilite a taquilla el reconocimiento
de cada espectador en funcion de criterios como tipologia de espectador, antigiiedad,
asiduidad, etc.

- Contara con un alto nivel de segmentacién de la base de datos (compras, asistencia, edad,
categoria, localizacion, etc.) para poder realizar estudios de perfil y comportamientos, asi
como gestionar grupos y subgrupos de contactos.

- Permitira planificar y gestionar listas y campafias de Comunicacién, Marketing y Ventas, asi
como conocer el resumen de la campafa: estado, coste, tipo, conversiones a ventas, correos
rechazados, porcentajes de apertura y clics, etc.

- Incluird un calendario de campafias donde se integraran informaciones relevantes para la
ejecucion de campafias como pueden ser las vacaciones escolares, festividades y otros

eventos.
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Se valorara de forma positiva que el CRM permita ser utilizado como deposito de documentos
y archivos, y que permita almacenar informacién sobre el uso de las redes sociales por los

espectadores.

Permitird programar el envio de campafnas de manera automatica. El envio podra realizarse
directamente desde la solucidon o exportar los datos a una herramienta externa. Asimismo,

permitira la importacién de datos procedentes del andlisis de las campanias (ratios...).

El CRM estara sincronizado en tiempo real con los sistemas de venta directa de entradas a cada
uno de los recintos mencionados (taquilla, grupo e internet) de manera que las promociones
puedan ser enviadas directamente a la ficha de cada espectador, accesible desde taquilla y

desde el area del cliente en la web.

La solucion estara preparada para evitar que un espectador reciba dos o mas veces una misma
promocioén y/o campaiia, y aquellas que no sean relevantes a su perfil. También permitira excluir

a los contactos que ya se hayan acogido a una promocién o comunicacién igual o parecida.

Los envios de campafas deberan poder realizarse agrupados por el medio de recepcidon
seleccionado por las personas espectadoras (correo electronico, SMS, correo postal,

WhatsApp...) en su ficha de contacto.

En todos los canales de venta, los datos de contacto de la persona compradora o espectadora
seran de cumplimentacion obligatoria y quedaran registrados de manera automatica en el CRM
de la BOS, asi como la informacién relativa a la compra, a excepcion de las compraventas
realizadas en taquilla donde no serd obligatorio, dando la opcion a este canal de hacer una

venta anénima.

Los datos que solicitar al espectador serdn personalizables por cada canal de venta y se
contemplara la opcion para taquilla de asociar un cliente a una venta posteriormente.

Estos datos se almacenarén en el CRM en una Unica base de datos en forma de fichas de
contacto. Estas fichas (individuales y de grupos) deben incluir campos informativos (que puedan

ser definidos por el recinto), histéricos de compras y financieros.

5.10. ENTORNO DE PRUEBAS.
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Es imprescindible que el sistema disponga de un entorno de test donde se hagan las pruebas
de los nuevos desarrollos y se puedan probar nuevas funcionalidades o simplemente

funcionalidades no utilizadas habitualmente y que se quieren probar.

Dicho entorno podra cargarse en cualquier momento con una copia de los datos reales de

produccion.

5.11. OTRAS CARACTERISTICAS.

5.11.1. Google analytics.

Tiene que contemplar la posibilidad de incluir cédigo de google analytics o similar para
monitorizar estadisticas de uso entre pantallas y el comportamiento de usuario: origen del

trafico, embudos de entrada, tiempos de permanencia, tasas de abandono, etc.

5.11.2. Lectura de tarjeta de fidelizacién.

Las personas abonadas de la BOS y/o de otras asociaciones, con las cuales aquéllas deseen
llegar a acuerdos de comercializacién, deben poder beneficiarse de descuentos en las entradas.
Para ello es necesario que los socios/amigos estén identificados como tales en la plataforma

de venta de entradas.

Esto se debera hacer de una Unica forma, independientemente de si dichas personas acceden

a la web de la BOS, o a la web de la plataforma de venta de entradas.

Tales personas se identifican en cualquiera de las webs. Esta identificacion se realizara a través
de un Servicio Web provisto por la plataforma de venta de entradas, y acordado con la BOS,
para garantizar la compatibilidad, del tipo Single-Sign-On (Inicio de Sesién Unico) y para el
cual se facilitard un manual de uso. Este Servicio Web debera utilizar REST y se basara en

peticiones HTTPS e intercambio de datos en formato XML.

6. IMPLANTACION.

La empresa contratista presentara en su propuesta técnica un plan de implantacion (orientativo
y no vinculante para la BOS) en el que debera describir como desarrollara el proceso de
implantacion, detallando las fases e hitos. El plan debera incorporar todos los aspectos de la
implementacién del proyecto: métodos de trabajo, medios materiales, personal que participara,
cronograma, etc.

La implantacién constard como minimo de las siguientes fases:
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- Personalizacién, configuracion y parametrizacién del sistema.

- Migracion de datos del sistema actualmente utilizado por la BOS para la gestién de venta
de abonos y entradas al nuevo sistema.

- Puesta en marcha del sistema.

- Prueba del sistema.

- Ajustes y adaptaciones finales del sistema.

- Formacién del personal.

- Aceptacion (por la BOS).

- Implantacién definitiva.

Para la implantacion, formacion y migracion de datos, el adjudicatario debera adscribir, como

minimo, un equipo de 4 personas que deberan contar con una experiencia de, al menos, un

ano.

Este compromiso tendra el caracter de obligacidn contractual esencial a los efectos previstos

en el articulo 211. f) de la LCSP, siendo por tanto el incumplimiento de la misma causa de

resolucion del contrato, a voluntad de la BOS.

6.1 PERIODO DE IMPLANTACION

El periodo de implantacién seré de dos meses a partir de la fecha de formalizacién del contrato.
En todo caso, la venta de abonos y entradas con el sistema de la empresa adjudicataria debera

estar plenamente operativa el 30-06-2026

El modulo de CRM debera estar funcionando en el momento en que el moédulo de venta esté

totalmente operativo.

6.2MIGRACION DE DATOS

El contratista migrara a su sistema los datos (personas abonadas y personas compradoras de
entradas) en vigor en el momento de comienzo del contrato, tal y como se recoja en el plan de
implementacién aprobado por la BOS, y realizara las modificaciones oportunas en su formato

para garantizar la continuidad del servicio.

Tal migracion no generara coste alguno para la BOS.
Importante: Por lo que se refiere a las personas abonadas, y tras la migracién, constaran en el
sistema todos los datos de dichas personas, incluidos los referidos a su respectiva localidad en

el recinto correspondiente.
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A la finalizacion del servicio, el adjudicatario se compromete a entregar todos los ficheros de
bases de datos y herramientas de gestion de contenidos web, necesarios para garantizar la
migracion y la correcta implementacién del sistema a la BOS o, en su caso, a la eventual nueva

empresa adjudicataria, garantizando la correcta transicion de la titularidad del servicio.

En tal caso, la adjudicataria debera entregar a la BOS o a la nueva empresa el contenido integro
de las bases de datos incluyendo precio, descuentos, ventas, aforos, reservas, bloqueos y
configuracion de canales de todos los eventos dados de alta, asi como la informacion y datos
de los abonados y compradores ocasionales y cualquier otro campo que se haya afadido en el

transcurso de este contrato a las bases de datos.

Respecto al formato de intercambio de dichos datos, debera ser consensuado por las entidades
implicadas. En caso de no llegar a un acuerdo en este punto, el formato deberd al menos
cumplir el requisito de incluir las "querys" necesarias para construir y rellenas las tablas de las

Bases de Datos (access, script, csv, o cualquier otro formato que cumpla esta condicion).

Asimismo, debera incluir las bases de datos de todas las webs activas en el momento de cambio

de adjudicatario: venta de entradas, consulta de abonados y venta en taquilla.

La migracién dejara en perfecto funcionamiento todos los componentes de la red del sistema,

incluyendo el Sistema de Gestion de Clientes y CRM.

6.3FORMACION

La adjudicataria debera formar al personal usuario (de la BOS y del servicio de taquilla del
Euskalduna) sobre las diferentes partes o modulos del sistema, mediante un plan de formacion

gue garantice su correcta utilizacion y desarrollo.

Se impartiran dos tipos de formacién diferentes, una dirigida al personal que se ocupe de los
moddulos de venta, abonados, y control de accesos, y otra al personal usuario de informes y
CRM.

Para ello, la oferta debera incluir una formacion presencial para los diferentes colectivos que se

detallan a continuacién, como minimo:

Personal que se ocupe de los mddulos de venta, abonados y control de accesos.

32 horas.

Las fecha y horarios seran convenidos con la BOS.
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Personal usuario de informes y CRM.

12 horas.

Las fecha y horarios serdn convenidos con la BOS.

7. SERVICIO.

El sistema debe soportar picos de venta de entradas, proporcionando un servicio sin
degradacién en la época de mayor actividad.
El tiempo de respuesta y los recursos dedicados al servicio no se veran afectados por picos en

los procesos de venta de entradas de otras entidades.

El servicio se prestara sobre infraestructuras redundantes para lograr alta disponibilidad. La
disponibilidad minima requerida es de un 99,80%. Si éste porcentaje se ve reducido, podran

aplicarse penalizaciones.

El servicio de venta de abonos y entradas a través de internet estara operativo las 24 horas
del dia, siete dias a la semana. Este servicio podra ser interrumpido Unicamente por motivos

de mantenimiento, previa consulta y aprobacion por parte de la BOS.

La oferta del licitador debera incluir una descripcién de la plataforma hardware y software para
la prestacion del servicio de acuerdo con las necesidades del software presentado, tanto para

las necesidades de taquilla, oficina y control de accesos.

El contratista deberd realizar la puesta en marcha de todo el equipamiento, asi como la
formacion necesaria para un posterior funcionamiento de acuerdo con lo dispuesto en el

presente PPT.

7.1.SOPORTE TECNICO

El contratista proveera un servicio que cubra las siguientes funciones:
- Resolver incidencias que afecten al funcionamiento del sistema.
- Atender consultas funcionales y técnicas sobre la utilizacion del sistema.
- Recoger peticiones de actualizacion y de evolucién del sistema.

- Recoger y registrar conjuntamente todas las incidencias, consultas y peticiones.

Las personas que daran el servicio de apoyo estaran suficientemente formadas en la solucion,

y conoceran los productos comercializados por la BOS.
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El servicio de soporte técnico estara disponible 24h, 7 dias a la semana, durante 365 dias,

mediante sistema de atencion telefénico, web de emergencia, tipo ZenDesk, o similar.

Supervision y coordinacion del soporte técnico.
La empresa adjudicataria adscribird una persona Responsable de Equipo que actuard como
interlocutor/a de la BOS, y estara disponible en horario de 08.30 a 20.30 h, con un nimero de

teléfono de emergencia.

La persona Responsable de Equipo, debera contar con una experiencia de, al menos, tres afios

en la realizacion de servicios solicitados en esta licitacion.

Las empresas licitadoras deberan indicar el lugar desde el que se prestaran los servicios de
soporte y la ubicacién de la oficina o delegacién desde la que trabajaréa la persona responsable

de equipo.

Esta persona tendra un perfil adecuado para realizar labores de soporte y gestién de la interfaz
de venta de entradas, abonos y servicios y / o apoyo a las labores de edicion del contenido

vinculado a las distintas tipologias de entradas en venta en cada momento.
Durante su tiempo de prestacion de servicios en las instalaciones de la BOS, dicho profesional
servird a su vez de enlace entre la empresa adjudicataria y la BOS en todo lo relativo al

funcionamiento y actualizacion del sistema de venta y reserva de entradas y servicios en linea.

Este compromiso tendré el caracter de obligacion contractual esencial a los efectos previstos

en el articulo 211. f) de la LCSP, siendo por tanto el incumplimiento de la misma causa de

resolucién del contrato, a voluntad de la BOS.

7.2TIPOLOGIA DE INCIDENCIAS Y TIEMPOS DE RESPUESTA

Se considera incidencia cuando una determinada funcionalidad o nuevo desarrollo no funcione
de la forma correcta.

En el momento en que se produzca una incidencia, la BOS abrird un ticket exponiendo la

problematica, con el fin de proceder a su resolucion por parte de la empresa adjudicataria.

Se establece una graduacion de incidencias que pueden producirse en relacién con el servicio,

que deberan ser objeto de resolucién en los plazos maximos que se indican:
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Tipo de
Definicion
incidencia

Se consideraran incidencias criticas aquéllas que provoquen la indisponibilidad
general del servicio de la BOS, impactando directamente en la venta.
Asimismo, se considerara incidencia critica la incidencia grave que tenga lugar dos

Critica ) .
horas antes de la hora de comienzo de un espectaculo.
Sin perjuicio de los tipos anteriores, todas las incidencias de control de acceso son
consideradas criticas.
Se consideraran incidencias graves aquéllas que provoquen la indisponibilidad de
partes del sistema o del punto de venta, impactando directamente en la venta.

Grave
También se consideraran incidencia graves, las relacionadas con la gestion de tareas
back office, y muy especialmente con la domiciliacién de los abonos.
Se consideraran incidencias leves aquéllas que degraden el servicio sin bloquear el
servicio de venta de entradas ni el control de acceso.

Leve e . . . . . .7

Especificamente , se consideran incidencias leves las relacionadas con la gestion de
informes.

Los licitadores deberan incluir en su oferta un protocolo de gestién de incidencias y una

propuesta de coordinacion de informacion entre la BOS y la empresa adjudicataria.

En este sentido, se establecen los siguientes plazos maximos de restablecimiento del servicio:

Elemento del
Tipo de Tiempo maximo de
sistema al que
incidencia restablecimiento del servicio
afecta

Control de acceso Inmediatamente

Inmediatamente, si la incidencia tiene lugar desde 3 horas

Critica Gestidn y venta de antes del comienzo de un espectaculo

entradas En un plazo méaximo de 2 horas, las que tengan lugar hasta

3 horas antes de un espectaculo

Grave Todos 4 horas

24 horas para incidencias comunicadas de lunes a viernes,

Leve Todos de 08:00 a 20:00 horas

72 horas para el resto de las incidencias

El contratista debera garantizar la continuidad del servicio ante posibles incidencias en la red

de transmision de datos y la posibilidad de venta off-line en caso de interrupcién de la conexién.
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Lo aqui previsto sera de aplicacién, sin perjuicio de lo dispuesto en cuadro de caracteristicas en

relacion con la imposicion de penalizaciones.

7.3MANTENIMIENTO

El adjudicatario estara obligado al mantenimiento del software y del hardware provisto, tal y

como a continuacion se indica:

Tipo de
. Contenido
mantenimiento

El adjudicatario pondra a disposicion de la BOS un servicio de mantenimiento

Correctivo correctivo, relativo a las incidencias y a los correctivos sobre las integraciones y
las personalizaciones
El adjudicatario se compromete a ir incorporando mejoras funcionales y

Evolutivo tecnoldgicas a la aplicacién, notificando cualquier tipo de cambio a la BOS, sin
que ello suponga una alteracion en el precio del contrato.
Ademas del mantenimiento correctivo y evolutivo, el contratista deberd

Preventivo gestionar de forma proactiva, anticipdndose a las incidencias y planificando las
mejoras necesarias.

Cualquier actuacién necesaria para la operacion y el mantenimiento, en cualquiera de sus
variantes, se realizara preferentemente sin parada del servicio. En el caso de precisarse paradas,
estas deberan ser notificadas a la BOS y planificadas con la misma. Las paradas deben ser

aprobadas por la BOS.

7.4SEGURIDAD DEL SISTEMA

La oferta incluird una descripcion de los mecanismos para garantizar la seguridad y
disponibilidad del sistema, asi como la seguridad de los datos almacenados, prestando especial
atencion a las vulnerabilidades que pueda presentar el sistema, realizando una monitorizacién
continua del mismo y detectando las posibles intrusiones que puedan producirse por parte de

terceros.

Todo el sistema debe funcionar bajo el protocolo seguro HTTPS, para una transferencia segura

de los datos.

El sistema, los servidores donde se aloja y sus datos (sobre todo el alojamiento y transmision

de los datos personales) debe de cumplir todo lo dispuesto en la legislacion vigente sobre
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proteccion de datos que le sea de aplicacién. El adjudicatario seguira las instrucciones de la

BOS al respecto.

El personal de la empresa adjudicataria estd obligado a respetar las medidas de seguridad de
los locales a los que accede, sin que de su permanencia o paso por ellos pueda derivarse una
merma de las condiciones de seguridad originales (cierre de puertas y ventanas, conexién de

alarmas, etc.)

La empresa adjudicataria garantizara que la informacién de la que disponga por razén del
contrato no pueda ser visible por personas no autorizadas. Asi, los lugares donde almacene,
guarde o conserve la informacién deberdn ser aptos para garantizar el deber de

confidencialidad.
La empresa adjudicataria asumira el cumplimiento de lo establecido en el Esquema Nacional
de Seguridad (ENS) y las medidas establecidas en el Anexo II del ENS correspondientes a

un nivel de clasificacion MEDIO, en las dimensiones de seguridad que le apliquen.

La BOS se reserva el derecho a solicitar y/o realizar las acreditaciones y verificaciones oportunas

para comprobar el cumplimiento de los requisitos indicados.

El licitador debera detallar las labores de mantenimiento y actualizacidn que se tengan previstas

del conjunto de sistemas utilizados durante la vida Gtil de los mismos.

8. BOLSA DE HORAS DESARROLLOS.

Bolsa de horas ordinarias

El nimero de horas destinadas a las prestaciones de desarrollos de la herramienta a
requerimiento de la BOS se fijan en 10 horas mensuales durante toda la duracién del contrato.
En caso de no consumir la bolsa de horas mensuales, estas se acumularan en la bolsa de horas

del mes siguiente.

Bolsa de horas extraordinarias

En caso de agotar la anterior prevision, se utilizara la bolsa de horas extraordinarias, que se
pagaran al precio/hora que el licitador haya ofrecido en la propuesta econdémica. La bolsa de
horas extraordinarias se estima en un maximo 100 horas anuales.

Los desarrollos que se ejecuten durante la vigencia del contrato se consideraran como

confidenciales, y no pueden ser objeto, ni total ni parcialmente, de publicacién, copia,

38/39



utilizacién, cesién o venta a terceros. Por lo tanto, el adjudicatario tendra que guardar secreto
respecto de los desarrollos relacionados con el objeto del contrato. El deber de confidencialidad

subsiste durante los cinco (5) afios siguientes a la extincion del contrato.

9. LOGOTIPOS Y ELEMENTOS PUBLICITARIOS.

El sistema seleccionado no contendrd logotipos, ni marcas, ni cualesquiera elementos

publicitarios de otra indole, propios o de terceros, que no hubieran sido autorizados por la BOS.
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