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L'oferta tecnica de la present licitacié es composava d’una memoria técnica i d’una demostracié
practica que es valora amb un maxim de 70 punts (35 punts cada un dels dos apartats a analisi).

MEMORIA TECNICA: fins a un maxim de 35 punts. Els licitadors havien d’obtenir un minim de
18 punts en aquest apartat. En cas contrari, la proposta s’excloia de la licitacid. Els punts es
reparteixen en tres seccions: requeriments técnics, implantacié de servei i atencié al client.
Adjuntem la taula en la que s’ha basat la deliberacid del primer dels apartats.

Requeriments técnics (fins a 20 punts)

En aquest apartat es valorava el contingut de la proposta técnica de I'empresa licitadora en
relacio als punts 2 i 3 de descripcio de la plataforma i serveis i requeriments funcionals del plec
de prescripcions técniques. Una valoracio guiada per la funcionalitat i usabilitat del servei. En la
convocatoria de I'oferta técnica s’especificava un émfasi especial en els punts 3.1. (Gestio d’alta
de cataleg), 3.2 (Gestio de la venda en curs), 3.4 (Abonaments), 3.10 (Control d’accés), 3.11 (CRM
i gestor de campanyes), 3.12 (Business Intelligence), 3.14 (Gestié d’informes), 3.15 (Connexio
amb programari del departament de Comptabilitat) i 3.16 (E-marqueting). Atés el context actual,
se sol-licita una atencié especifica a I'apartat 3.2.14 (Mesures Anti-Frau, Anti-Revenda i
Limitacions d’Aforament).

Per puntuar aquesta seccio, el criteri es guia per la taula d’acompliment que s’adjunta a
continuacié amb quatre nivells de gradacié cromatica:

e Verd: prestacions Optimes

e @Groc: prestacions correctes

e Taronja: prestacions de rendiment amb dubtes o sense un detall satisfactori

e Vermell: prestacions no acomplertes

Fent un focus més concret, dins de tot el reguitzell de camps, es ponderen amb un major pes els
indicats en la introduccié d’aquest apartat de requeriments técnics en base a tres tipus de
funcionalitats:

e Blau: Funcionalitats prioritaries

e Negre: Funcionalitats estandard

e Gris: Prestacions secundaries o millores, no explicitament dins valoracié de concurs

S’estableix la seglient puntuacié creuada entre nivell d’acompliment i prioritat dels punts:

[TOPTIM | correcte | Poc cONCRET [INCIRESOLIN
Camp prioritari 4 3 1 -1
Camp estandard 3 2 1 0
2 1 0 0

La puntuacid ve motivada pel criteri de la Taula de Contractacié en la consulta de les diferents
memories i les reflexions del Comité d’experts tecnic, informatic i juridic.

Punt PPT STX KOO 4TK
3.1.1i 2 Sales i espais
3.1.3 Localitats




3.1.4 Mesures COVID

3.1.5 Espectacles, activitats i productes

3.1.6 Preus i descomptes

3.1.7 Preus Dinamics

3.1.8 Promocions

3.1.9 Despeses

3.1.10 Personalitzacidé entrades i abonaments

3.1.11 Xecs regal

3.2.1 Venda multicanal

3.2.2 Taquilla back-office

3.2.3 Taquilla front-office
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3.2.4 Devolucions massives

3.2.5 Venda internet

3.2.6 Llista espera

3.2.7 Canals externs

3.2.8 Nous canals

3.2.9 — 13 Gesti6 i control canals

3.2.14 Antifrau, Antirevenda

3.2.14 Limitacions aforament

3.2.15 Seguretat financera

3.3.1 — 2 Usuaris

3.3.3 Clients

3.4.1 Venda d’Abonaments i control del client

3.4.2 Abonament localitat fixa

3.4.3 Abonament localitat no fixa

3.4.4 Abonaments hibrids i carta

3.4.4 Subscripcions

3.4.4 Abonament digital

3.4.5 Gestid entrades per I’abonat

3.4.6 Abonaments conjunts

3.4.7 Renovaci6é automatica / Millora / Canvi de
localitat

3.4.8 Cobrament

3.4.8.1 TPV virtual

3.4.8.2 PCI-DSS

3.4.8.3 SEPA

3.4.8.4 Tokenitzacié

3.4.8.5 Seguretat cobrament
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3.4.8.6 Integracié de pagaments estranger

3.5.1 Entrades servei educatiu

3.5.2 Entrades protocol, premsa, col-lectius per
RRPP

3.6 Bustia recollida

3.7 Productes i serveis addicionals (cross-selling)

3.8 Donacions, matriculacions i altres productes

3.9 Missatgeria de transaccions amb els clients

3.10.1 — 4 Control d’accés

3.10.5 — 7 Informes accessos

3.10.8 Suports entrades

3.10.9 Entrades alienes

3.10.9 Control Online / Offline

3.10.10 Emmagatzematge

3.10.11 Aprofitament Hardware

3.11 CRM

3.11.1 -2 BBDD

3.11.3 Fitxes contacte

3.11.4 Col-lectius

3.11.5 - 6, 8 Utilitats

3.11.7 Segmentacio

3.11.9 Export / Import

3.11.11 Editor de Campanyes

3.11.12 Enviament de Campanyes

3.11 CRM (Millores)

3.12.1 Bl Sincronitzatcio

3.12.2 BI BBDD

3.12.4 Visualitzacié Dashboard

3.12.5 Informes

3.12.6.1 — 3 Consultes métriques

3.12.6.4 — 6 Marqueting

3.12.6.7 Eixos d’analisi

3.13 Mobils

3.14 Informes

3.15 Normativa fiscal

3.15 Microsoft Dynamics

3.16 Google Tag Manager

4.1 Look & Feel
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El sumatori total de punts és el seglient:

SecuTix Iberia: 265 punts
KoobinEvent: 227 punts
4Tickets: 201 punts

Aguesta puntuacid respon sobretot a la presentacié de la memoria i la resolucié de dubtes al
checklist de la demostracio practica. En la puntuacié especifica d’aquesta memoria técnica, els
numeros es reparteixen de la seglient manera i en proporcionalitat als 20 punts maxims
d’aquesta seccio (dades amb arrodoniment a I'al¢ca o baixa en funcio de les décimes per sobre o
sota del X,5).

Requeriments técnics
SecuTix Iberia 20 punts
KoobinEvent 17 punts
4Tickets 15 punts

Implantacio del servei (fins a 10 punts)

En aquest apartat es valora la proposta d’implantacié del sistema en I'organitzacié. Un
procediment adaptat al context de la Fundacio Orfed Catala-Palau de la Musica (FOC-PMC), que
requereix d’agilitat en la seva posada en marxa i condicionament. L’actual contracte de ticketing
finalitza el 31 de juliol i I'arrencada de Il'activitat de temporada es produeix al setembre
(processos de venda, evidentment, amb anterioritat a aquesta data), amb la necessitat
d’avancar els maxims terminis possibles per al seu funcionament. En la implantacid, s’anunciava
que es tindrien en compte les capacitats d’adequacio del sistema als elements en contingut i
forma de la FOC-PMC, I’eventual migracié d’informacions i la seva integritat, pla de formacio als
equips FOC-PMC, I'establiment de les bases d’acompanyament i atencio en el procés d’alta, i les
seves calendaritzacions.

SecuTix Iberia: L'assignacio d’un cap de projecte per a un seguiment que es planteja, fins i tot,
a nivell setmanal, permetria un bon condicionament informatic i de rendiment del sistema
(avaluaciod de riscos, seguiment de cronogrames, resolucié d’incidéncies, report d’evolucié de
vendes, etc). SecuTix posa en valor que no hi ha una implantacid especial al ser el sistema
present al Palau des del 2014, amb la conservacié d’elements i informacié que aix0 suposa,
sense risc de perdre’s res ‘pel cami’. En aquest sentit, els mapes de sala i les seves configuracions
ja estan creades (i la Sala d’Assaig puntualitzen que estaria activada en una setmana) i la
informacid historica de venda disponible des del minut zero a CRM i Bl. Defensen la solidesa de
les dades i I'aprofitament total del hardware actual. Suposa una avantatja competitiva i
contextual que no és menor i que era necessari plantejar en el plec téecnic del concurs. No
obstant es planteja un programacié de formacid i reciclatge sobre tot el programari i
especificament en mesures covid, antifrau i les derivades de les seves certificacions. La formacid,
s’explicita, es fara en paral-lel a I'alta de la nova temporada, com a acompanyament al seu
llangament.

KoobinEvent: Se cita a la sessié de demostracio, el cas del Teatre Nacional de Catalunya i el seu
traspas de SecuTix a Koobin en un calendari ajustat el 2018. Un fet que transmet una certa
tranquil-litat magrat que la carrega i migracié de dades, saldos, o informacions, sempre genera
un decalatge temporal i d’integritat de les dades que no es pot assegurar al 100%.
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Concretament, Koobin parla d’una migracid a través d’excel i CSV i s"”analitzaria” altres formats
per a altres continguts. El fet que la connexié amb Microsoft Dynamics no estigui establerta
presenta un punt a afegir en I'embut de tasques de condicionament que es podria generar. Cal
apuntar com a positiu que Koobin ja treballa amb altres promotors que tenen el Palau com a
recinte i nombrosos elements i know how de la sala ja estan integrats (ex.: mapes basics). Amb
tot, Koobin es compromet a una implementacié de 2 a 4 setmanes, acomplint els terminis
plantejats al plec tecnic. No hi ha, pero, un detall de la proposta formativa a equips en aquest
periode de transicid i adquisicié de coneixement d’un hipotétic nou sistema per a la FOC-PMC.

4Tickets: S’assignaria un cap de projecte per a la implantacié. Una implantacio que, pero, genera
dubtes raonables com la necessitat de crear i condicionar, primer, els mapes (en comparacio
amb Koobin no té ja un recorregut ampli amb promotors externs). Es valora positivament la
predisposicié i voluntarietat del personal d’'Impronta i 4Tickets, tot i que no hi ha un cronograma
excessivament clar dins el fet que s’estipulen 45 dies de posada a punt. El fet que el personal de
la FOC-PMC no hagi tingut un contacte habitual amb aquests sistema afegeix problemes de
transicié tot i que el condicionament del servei ja sigui sobre continguts reals de nova
temporada. Entre I'equip d’avaluacié i execucid del ticketing es presenten masses incognites
sense una experiencia similar de referencia.

Per adaptabilitat al context, solidesa i integritat de les dades, mecanismes en una fase de
transicié i detall, i concrecié del servei en aquest apartat, es conclou de la seglient manera:

Implantacio del sistema
SecuTix Iberia 9’5 punts
KoobinEvent 7 punts
4Tickets 3’5 punts

Gestid d’atencid al client (fins a 5 punts)

En aquest apartat es valorava la proposta d’atencié al client, operativitat i efectivitat en la
resposta a incidéncies, i el detall de I'acompanyament postvenda amb un portal web de suport
auditable i els equips humans que participarien del seguiment de client. La descripcio de la
proposta d’aquest apartat es recolza en el plec de prescripcions tecniques, concretament en els
punts 6.5, 6.6 i 7.

SecuTix Iberia: En la seva proposta emfatitza un servei d’atencié al client d’acord amb la
severitat de les incidencies i amb un equip repartit entre I'Estat espanyol i Suissa. Un servei que
tant és telefonic amb una disponibilitat total o mitjancant un helpdesk online per a qliestions no
critiques. Ofereix una persona de contacte que permet fer un seguiment per a I'escabilitat de la
gravetat de les incidéncies. Amb tot, i fruit de la identificacio estrategica de la companyia i la
peticid dels seus clients a Barcelona, SecuTix anuncia I'establiment d’un interlocutor presencial
a Catalunya que cal valorar positivament pero caldra comprovar si esmena alguns problemes de
comunicacié identificats els darrers temps. Amb tot, també proposa la figura d’un Customer
Success Manager que vetlli, amb trobades trimestrals, per [|'optimitzacié de I’eina,
assessorament en l'explotacié de les vendes, i canalitzi informes de seguiment del servei
periodics. A més, posa al servei de la FOC-PMC un canal d’interlocucié amb el que anomena
‘Comunitat SecuTix’, plataforma d’intercanvi d’experiéncies amb clients com el Teatro Real,
Teatro Colén, Opera de Paris, entre d’altres. Pel que fa la proposta d’atencié i diligéncia a les
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incidéncies, planteja terminis de resolucidé dels incidents d’acord amb les peticions del plec
tecnic.

KoobinEvent: En la seva proposta presenta una proposta de helpdesk online per a tramitacio
d’incidéncies i la disposicid de telefon i correu electronic d’urgéncies. El seu equip esta ubicat a
Catalunya i ofereix una descripcié detallada a la seva memoria del SLA (nivell de servei). Ofereix
també un comite de seguiment d’evolucié del servei i I'execucid d’informes periodics de control
del rendiment del servei. Pel que fa la proposta d’atencié i diligencia a les incidéncies, planteja
terminis de diagnosi dels incidents.

4Tickets: En la seva proposta estableix la figura d’un cap de projectes per ala FOC-PMC amb una
persona de suport des de Madrid. Com a caracteristica especifica, fa al-lusié a un equip dedicat
a I'atencié al comprador en incidéncies relacionades amb les entrades. L’atencié a la FOC-PMC
per a incidéncies del servei s’estableix sobretot per correu electronic i un telefon de guardia de
10 a 22h. Pel que fa la proposta d’atencié i diligencia a les incidencies, planteja terminis de
resposta dels incidents.

Pel detall, varietat d’eines i contingut de les propostes, es conclou de la seglient manera:

Gestid d’atencio al client
SecuTix Iberia 4'5 punts
KoobinEvent 3’5 punts
4Tickets 2'5 punts

DEMOSTRACIO PRACTICA: fins a un maxim de 35 punts. Els licitadors havien d’obtenir un minim
de 18 punts en aquest apartat. En cas contrari, la proposta s’excloia de la licitacié. Es valorava
I'operativitat, funcionalitat, versatilitat i usabilitat real dels sistemes presentats pels licitadors
mitjangant una sessid amb casos practics especifics i predefinits per la FOC-PMC, i en base a dos
apartats: configuracid i venda, i gestor de clients i analitica de la informacié. El retorn rebut en
aquesta sessio, per tal d’elaborar un judici més clar i ateses les limitacions de temps que sempre
es donen en la dinamica d’aquestes demostracions, es complementa amb els dossiers tecnics
per fer una valoracié el més ajustada possible a la realitat.

Configuraciod i venda (fins a 20 punts)

En aquest apartat es valora I'operativitat, funcionalitat, versatilitat i usabilitat de I'alta de
cataleg i la configuracio i execucio de venda a front-office, back-office i la realitat multicanal.

SecuTix Iberia: L'arquitectura del seu sistema permet una ordenacié molt racional dels elements
que redunda en una tragabilitat de les operacions que pot arribar a anar molt al detall. Es
presenta en detall un sistema de venda per al Covid molt desenvolupat pel que fa a la venda
amb distancia fisica automatitzada i la venda post-seating sense assignacié de butaques. Un
mecanisme sofisticat i diferencial respecte la resta. La varietat multicanal i les connexions api
son extenses, la capacitat de devolucions massives i automatitzacions de pagament resolen
molts problemes operatius (refrendats per certificacions de seguretat) i la riquesa de productes,
abonaments, configuracions de sala, cataleg de preus, descomptes i promocions és notable. El
marge de maniobra respecte els mateixos abonats (rebonament automatic, gestié autonoma de
I’'abonament per part del client, etc) és també molt positiva. Malgrat que el procés d’alta
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d’esdeveniments i el procés de venda (tant en taquilles com per Internet) pugui resultar en
algunes ocasions carregds i excessivament compartimentat, respon a una forma de treballar
que, tornant al principi del paragraf, vol ser ordenada i planificada. En I'apartat de millores es
presenta, a més, una solucié de venda rapida amb dispositiu mobil i emissié instantania de
factura-ticket que obre un camp féertil a la comercialitzacié en cua i deslocalitzada.

KoobinEvent: El seu servei es presenta com a flexible, amigable i agil en la configuracié. Dotat
d’una major senzillesa que SecuTix. Es un programa preparat per afrontar una configuracié de
temporada exigent i una venda comprensible per al client. El seu ventall de tarifes també és
ampli, malgrat no existeix la figura de la tarifa subsidiaria (ex.: aplicar un preu d’infant sempre
que hi hagi una compra a preu complet). La configuracié de mapes, promocions, productes, etc,
esta preparada per a les caracteristiques que demana la FOC-PMC malgrat que hi ha I'opinié
d’una navegacio dificultosa en el modul de venda a I’hora de viatjar pel mapa de salai en la
delimitacié operativa i visual de cupos i bloquejos.

4Tickets: De la demostracid es desprén que aquesta soluci® compta amb un equip de
programadors habil i amb un bon sentit visual. La customitzacié de canals és amplia i atractiva,
a més de ser operativa i versatil. També com succeeix amb KoobinEvent no s’adverteix una
configuracié tan compartimentada com SecuTix. La solucié de la venda sense assignacié de
butaca es planteja amb una forma artesanal, de treball de mans. La configuracio de canals i el
procés de venda en cistella sGn molt correctes tot i que la navegacié per blocs de sala en la
compra online resulta de dificil encaix. La cerca de concerts per diferents informacions a
Taquilles és molt flexible i resolutiva, perd en contrapartida no hi ha xecs regals d’import lliure.
De l'agilitat de venda per al client (regalar, anular entrades, upgrade, promocions, etc) a un
editor d’entrades molt usable, pero mapes i les seves visibilitats encara per fer.

Per la conjuncio de solidesa, potencialitats i usabilitat de la gestié backoffice i front-office es
desprenen aquests resultats:

DEMO: configuracid i venda
SecuTix Iberia 19
KoobinEvent 17
4Tickets 14

Gestor de clients i analitica de la informacid (fins a 15 punts)

En aquest apartat es valora I'operativitat, funcionalitat, versatilitat i usabilitat de les eines de
gestio de contactes i analitica de la informacio del sistema de venda amb els moduls de CRM, Bl
i el generador d’informes.

SecuTix Iberia: Pel que fa al CRM consta d’'un modul integrat a tot el procés dins del programari:
de la venda, al registre de dades, el seu filtratge en diverses capes de segmentacid i I'elaboracio
de campanyes i el calcul del seu retorn en un sol programa. Fet que simplifica i afegeix fiabilitat
als processos. Pel que fa a I'editor de campanyes d’e-marketing presenta una nova eina de
disseny actualitzada i les campanyes de publicitat online es poden pilotar, també, des de la seva
plataforma integrada amb un focus especial amb els propis contactes del CRM (major fiabilitat
que a Analytics). El Bl afegeix informacié analitica a la solucié amb un software potent, gran
ventall de meétriques i, s’afegeix un modul dashboard paral-lel al Bl per a consultes basiques i
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instantanies de vendes. La usabilitat, funcionalitat i operativitat és excel-lent i molt visual en
casos, per exemple, de la geolocalitzacié. El CRM i Bl es combinen amb un modul d’informes
fixes, personalitzats i a encarrec segons les necessitats de la FOC-PMC. La rigidesa i
compartimentacio dels processos de configuracid i venda tenen forc¢a a veure a I’hora que tota
aquesta informacid aparegui ordenada en les eines analitiques de la informacid.

KoobinEvent: El Bl de TekneData supleix en part alguns dels punts menys reixits del CRM. El de
I'analitica global de la informacid i la seva explotacié és, no obstant, un servei que es fa no-
integrat, a tres bandes entre la base de dades de KoobinEvent, el producte analitic de
TekneCulturai el gestor de campanyes de Mailchimp. Una opcid perfectament factible i legitima,
perdo menys agil i trossejada. El Bl de TekneCultura té la fortalesa de presentar métriques
especifiques pensades en experts que tenen la mirada posada en marqueting (plus diferencial)
i la capacitat de generar tota una estratégia digital acompanyada. El seu dashboard és amigable
i agil, a més de poder cerques dins les propies cerques (fer clic a segments analitzats que es
desenvolupen) molt atractiva visualment. Tornant al CRM, una qlestié important és que el
servei no diferencia prou els contactes compradors dels beneficiaris, amb les implicacions de
tracabilitat, segmentacié i/o marqueting que aixo suposa. Tampoc permet afegir documents a
un contacte (ex.: certificat de diversitat funcional o un permis signat de tractament de dades
que podrien ser molt Utils). Respecte els informes no generen dubtes sobre la seva amplia
gamma de servei d’acord amb les necessitats plantejades.

4Tickets: Tot i comptar amb un Bl interessant, amb una instantaneitat notable de la informacid
i amb potencialitat, hi ha una serie de gliestions relatives a I'analitica de la informacié que sén
punts febles: es manifesta que no es pot agregar historic de vendes en el modul, no compta amb
filtres d’exclusio al CRM, encara no es poden afegir documents a fitxes de contactes)... Tot i que
el seu Bl és solid i interessant, el seu CRM presenta alguns dubtes operatius que, a més, no estan
integrats amb enviament de campanyes. Dels informes no es pot desenvolupar opinié raonada
al no haver-se entrat en profunditat en aquesta qulestio.

Per I'envegadura fiable i integrada de CRM, Bl i informes i el seu dialeg amb les eines d’e-
marketing, concloem la seglient puntuacio:

DEMO: clients i analitica info
SecuTix Iberia 15
KoobinEvent 12
ATickets 10
CONCLUSIO

Del total de 70 punts de I'apartat tecnic de la present licitacio:

Requeriments técnics
SecuTix Iberia 20 punts
KoobinEvent 17 punts
4Tickets 15 punts
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Implantacioé del sistema
SecuTix Iberia 9’5 punts
KoobinEvent 6’5 punts
4Tickets 3’5 punts

Gestio d’atencio al client

SecuTix Iberia 4'5 punts
KoobinEvent 3'5 punts
4Tickets 2'5 punts

DEMO: configuracio i venda

SecuTix lberia 19 punts
KoobinEvent 17 punts
4Tickets 14 punts

DEMO: clients i analitica

SecuTix Iberia 15 punts
KoobinEvent 12 punts
4Tickets 10 punts

La puntuacio total és:

SecuTix Iberia: 68 punts
KoobinEvent: 56 punts
4Tickets: 45 punts

La present taula de contractacio valora les prestacions del servei de ticketing en funcié dels fets
consumats i aplicacions en marxa malgrat que alguns candidats han manifestat I'execucié de peticions
a futur. Obligats a fer una fotografia fixa de la situacid i un escenari clau per al sector del ticketing, la
FOC-PMC ha mesurat les implicacions informatiques, técniques i, fins i tot juridiques del context
actual. La FOC-PMC enfronta auditories, politiques de compliance i rendicié de comptes a diferents
organismes, rad per la qual ha considerat donar rellevancia en matéria de seguretat informatica,
financera i de proteccid de dades en aquest concurs; aixi com també la flexibilitat i operativitat de les
gliestions més tecniques, algunes d’elles derivades de I'actual escenari de Covid. Tant conscient és de
com de canviant és el sector que la present licitacié tindra una durada de 2 anys amb 2 més revisables
si s’escau.

En el procés de valoracié també s’ha tingut en compte la dinamica de treball de departaments
implicats: no només per I'aprofitament del hardware i de logiques connectives (Comptabilitat), sind
per com s’organitza la informacid per als equips encarregats de vendre i configurar el cataleg. Aqui ha
estat també important una arquitectura germanica d’ordenar la informacidé que s’ha instal-lat en les
formes de fer. Les tres candidates son solucions notables pero, entenem, amb matisos diferencials
depenent de si es gestiona des d'una institucid6 o un promotor amb un ndmero limitat
d’esdeveniments (implicacions en establiment de canals, contactes, operadors, gestido de sales,
proteccio davant riscos legals, poténcia informatica d’estuctura i aplicacions...).
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Del que es despren del resultat i de la logica d’analisi és la voluntat de potenciar un acompanyament
en un context cada cop més volatil, d’enfortir la integritat de les dates, capacitat d’estudi de I’historic
de dades, solidesa estructural i eines d’analitica de la informacioé potents i el més integrades possible.

Taula de Contractacio
Fundacio Orfed Catala-Palau de la Musica

08.06.2021
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