TEATRO DE LA MAESTRANZA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE VENTAS DE LOCALIDADES Y ABONOS DEL TEATRO DE LA
MAESTRANZA

CLAUSULA 1. OBJETO

El objeto de esta licitaciéon es la contratacion del sistema de venta de abonos,
localidades, visitas y otros extras asociados a los eventos y actos que tienen lugar en
Teatro de la Maestranza y Salas del Arenal S.A. (Teatro de la Maestranza) ya sea como
organizador, como colaborador o como consecuencia de la cesion de uso de sus
espacios.

Especificamente, también se incluye dentro del objeto:
- El mantenimiento de la herramienta durante toda la duracién del contrato.

- Los desarrollos de la herramienta que sean necesarios a requerimiento del Teatro
de la Maestranza durante toda la duracién del contrato.

CLAUSULA 2. OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO

2.1. El licitador que resulte adjudicatario, pondra a disposicion del Teatro de la
Maestranza un sistema que permita las ventas y el control y seguimiento de estas.

2.2. Debera disponer de un responsable del servicio que esté al frente del servicio
prestado en el Teatro de la Maestranza, que conozca el servicio y que pueda resolver
en todo momento las posibles incidencias que surjan. Este hara el seguimiento del
servicio y gestion global del equipo y tendra la maxima disponibilidad para ser
contactado por el equipo del Teatro de la Maestranza.

Esta persona tendra que conocer todas las necesidades y estar siempre informado.

2.3. Transmitira a su personal la informacién del Teatro de la Maestranza que este le
facilitara, y velara por su buen cumplimiento. Como ayuda debe disponer de un sistema
de gestion de incidencias y consultas donde se pueda abrir un ticket en cualquier
momento, y donde se puedan seguir las acciones y respuestas asociadas a esta.

2.4. El adjudicatario sera el responsable de tener operativo el sistema de venta 24 horas
al dia los siete dias de la semana los 365 dias al afio. Cualquier paro de servicio por
motivos de mantenimiento tendra que ser planificado y justificado, y se tendra que
programar en horas de baja actividad.
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CLAUSULA 3. GLOSARIO
Temporada, turno, titulo y funcion:
El Teatro de la Maestranza organiza sus eventos con estos cuatro conceptos:

Temporada: Es el periodo que va desde 1 de septiembre a 31 de agosto. Cada
temporada se compone de todos los eventos que organiza el Teatro de la Maestranza.

Titulo:  Agrupa todas las funciones de un mismo  espectaculo.
Funcion: 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 definicion de los 14 turnos se realiza por parte del Teatro de la
Maestranza antes de empezar la temporada.

Entrada individual, abono, abono flexible y paquete:

La venta de localidades se centra en estos productos:

Entrada individual: Es una entrada para una persona para asistir a una funcion.

Abono: Es una entrada individual para asistir 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 promacién que marca en cada momento el Teatro de la Maestranza.

Abono flexible: Es un paquete con una definicion particular y que toma categoria de
abono.

Otros: tarifas planas, extras, cheques-regalos, paquetes combinados de extra y
localidad, visitas, donaciones,...

CLAUSULA 4. DESCRIPCION DEL SERVICIO

El sistema de venta de localidades y abonos debe tener en cuenta la organizacion de
espectaculos del Teatro de la Maestranza por su gestion, de forma que se pueda
trabajar con las agrupaciones pertinentes en cualquier momento.

La aplicacion tiene que integrar la venta anticipada de entradas por Internet, dispositivos
moviles y otros canales, asi como la reserva, emision y venta presencial en taquillas y
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el registro de todos los movimientos derivados de la adquisicion de una entrada como
cambios de dia, liberaciones, etc.; las utilidades de gestion de bases de datos de los
clientes; la gestién de informes, y el control de acceso en los recintos, segun las
especificaciones técnicas definidas en este pliegue.

— Asimismo, tiene que permitir la compra y gestion de los abonos que se
ofrecen por parte del Teatro de la Maestranza y del propio abonado.

— Tiene que ser una aplicacién de ticketing y CRM para la venta y gestion de
la relacion con los clientes del Teatro de la Maestranza.

— Tiene que ser flexible y permitir la configuracién de forma auténoma de todas
las modalidades de venta, asi como de todos sus aspectos, e incluir todas
las herramientas necesarias para la gestion de los aforos, creacion y
configuracioén de recintos, espacios, temporadas, turnos y eventos.

— Igualmente tiene que disponer de un sistema de impresion de entradas en
casa (print at home) por medio de codigos de barras o cédigos QR, asi como
de sistema de entradas en el movil (mobile ticket).

— También tiene que incluir un CRM que permita gestionar todos los datos de
la relacion con los clientes, y donde se integren los datos de registro, ventas
y e-mail, y que permita todo tipo de segmentaciones y la integracion con un
gestor de mailing que nos facilite la comunicacion con los propios clientes.

— La base de datos tiene que permitir la importacion y exportacion de datos,
tanto de clientes como de ventas, y tiene que disponer de una interfaz de
comunicacion con otros sistemas como puede ser un Bl o la herramienta de
contabilidad.

— Los datos tienen que ser analizables mediante consultas e informes flexibles,
con seleccion autbnoma de los campos a incluir y de los filtros a aplicar sobre
estos campos.

— EIl sistema tiene que permitir la integraciéon de herramientas de e-mail
marketing que permita realizar campafas segmentadas de todas las
direcciones recogidas en la base de datos CRM.

— La herramienta tiene que ser usable en backoffice, y amable y sencilla de
uso para el cliente final.

CLAUSULA 5. CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO

5.1 Idioma: La interfaz web por venta de localidades en castellano, inglés, italiano,
francés, aleman y ruso. La aplicacion de taquillas tiene que estar disponible en
castellano e inglés.

5.2. Navegador: La interfaz web tiene que permitir la gestion con cualquier navegador
del mercado: Internet explorer, Google Chrome, Firefox, Opera, Safari, asi como la
adaptacion a cualquier dispositivo (tiene que ser responsivo): PC's, Smartphone,
tablets...
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5.3 Unicidad de los datos: Todos los canales tienen que funcionar de forma integrada y
sincronizada con acceso por parte de todos los usuarios a toda la informacién en tiempo
real.

5.4 Vista del aforo: Todos los canales tienen que permitir la venta, simultaneamente y
desde un unico plan de sala, de entradas individuales, abonos (fijas o flexibles) y
paqguetes, con acceso a los diferentes precios, descuentos y precios promocionales que
se definan. En el mismo plan, debe verse la leyenda de precios por zona asi como
también el sumatorio de las entradas seleccionadas.

5.5 Visualizacién 3D: El sistema tiene que soportar la integracion de herramientas que
permitan la visualizacion en 3D desde cada butaca del aforo.

5.6 El sistema tiene que poder soportar picos de venta y proporcionar un servicio sin
degradacién en las épocas de mayor actividad.

5.7 Base de datos: El sistema tiene que permitir el almacenaje de los datos de los
clientes y abonados, asi como su gestion y explotacion a efectos estadistico y de
marketing, permitiendo hacer consultas con seleccion de los campos y los criterios de
filtraje.

Los datos seran propiedad del Teatro de la Maestranza y asi tiene que constar en el
momento en que el cliente introduzca los datos. Su acceso estara limitado al personal
autorizado por el Teatro de la Maestranza mediante la definicion de permisos de acceso.
La recogida de datos incorporara todos los mecanismos de seguridad con el fin de
garantizar su confidencialidad, la propiedad por parte del Teatro de la Maestranza y el
uso exclusivo por parte del personal expresamente autorizado.

En general, el sistema tiene que permitir cumplir con todos los requisitos recogidos, y
gue sean de aplicacioén, en la LOPD (Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre).

Igualmente, tendra que prever el correcto cumplimiento de los requisitos recogidos y
gue sean de aplicacion del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en aquello
relativo al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por
lo que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos).

5.8 Gestidn de la informacién: El sistema tiene que facilitar al Teatro de la Maestranza
la gestidon y la toma de decisiones mediante la posibilidad de obtener la informacion
necesaria, en tiempo real y mediante la seleccién y combinacion de variables, de todo
el proceso. La propuesta detallara las funcionalidades y prestaciones de esta utilidad.

En concreto, tiene que permitir:

a) Crear consultas e informes con autonomia para escoger los campos a incluir y los
criterios a aplicar para hacer la seleccion de registros y la posibilidad tanto de
visualizacién por pantalla como de exportacion a formatos tipo excel, .csv o similares de
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forma que permitan la explotacién y utilizacion de la informaciéon. Tener acceso a
informacion de temporadas pasadas.

b) Aportar soluciones que permitan la segmentacién de los clientes de forma autonoma
y usable.

c) Exportar informes y consultas (por ejemplo en formato .xIs o .csv).
d) Permitir la exportacién de datos a través de una APl a otras aplicaciones.
e) Permitir la importacién de ficheros de datos procedentes de fuentes externas en la
plataforma

5.9 Control de accesos: La aplicacién tiene que permitir la gestion centralizada de los
accesos mediante los dispositivos de control de entradas del Teatro de la Maestranza.
La herramienta tiene que permitir la visualizacion en tiempo real de la ocupacion y la
asistencia final real, la actualizacion de los datos en tiempo real (entradas vendidas o
anuladas de ultima hora) y la incorporacion al sistema de entradas vendidas con otros
sistemas. Tiene que permitir ver el detalle de los espectadores que han accedido a una
funcién en concreto, con un buscador de los asistentes (por codigo de barras, nombre,
localidad...) asi como también detalle de los posibles errores en el control de acceso, ya
sea de entrada en el recinto como de salida. Posibilidad de visualizacién por pantalla o
CSVv.

5.10 Puntos de venta y promotores externos: La aplicacion tiene que permitir gestionar
el trabajo de los puntos de venta y los promotores externos con las limitaciones de
acciones, eventos y acceso a datos pertinentes en cada caso.

5.11 Formacién: El adjudicatario se hara cargo de la formacién del personal de taquillas,
de administracion y de gestion y de comunicacion. Esta formacion se hara en las
dependencias del Teatro de la Maestranza. También sera a cargo del adjudicatario la
formacion necesaria en caso de cambios, modificaciones, ampliaciones vy
actualizaciones del sistema. El licitador hara constar en la propuesta el programa de
formacion.

5.12 Impresién de entradas: Las entradas, tanto de taquillas como de print at home
tendran que poder imprimirse con impresoras laser. Las reimpresiones se podran hacer
a través del codigo de barras, el identificador de compra o por asiento. Las
reimpresiones podran ser parciales o total de una compra.

CLAUSULA 6. ESPECIFICACIONES TECNICAS — FUNCIONALIDADES
6.1 Aforos.

a) Sectorizacién por areas, zonas y localidades.

b) Aforos numerados, no numerados y mixtas (zonas numeradas y zonas no
numeradas).

c) Creacion auténoma de recintos no numerados.
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d) Creacion a demanda al sistema contratado de recintos numerados, sin limite de
espacios a crear.

e) Capacidad para reconfigurar espacios, mediante ampliaciones o reducciones de
sala y/o aforo, cierre de zonas, etc. configurada a tiempo real para usuarios del
sistema.

f) Gestion de zonas de forma auténoma.

g) Seleccién multiple de butacas con facilidad.

h) Posibilidad de configurar los asientos individual o masivamente con la
informacion con respecto a: puerta, boca, visibilidad, video, foto, lampara,
visibilidad vertido, sobretitulado...

i) Las localidades deben tener la posibilidad de asociar la visibilidad 3D.

i) Los aforos tienen que seguir la jerarquia de los eventos de manera que en un
momento dado se puedan hacer modificaciones en todas las funciones que
pertenezcan a una temporada, a un turno, a un titulo o a una funcién individual.

k) Se tiene que poder definir el estado de cada una de las localidades (activa,
inactiva, venta solo en taquilla...).

6.2 Eventos

Los eventos siguen la jerarquia descrita, y se tienen que poder configurar y modificar
individual o masivamente segun los diferentes criterios de agrupacion que tenemos
(temporada, turno y titulo).

Los eventos tienen caracteristicas como el dia y hora de inicio de la funcion, la imagen,
el periodo de venta (que tiene que ser configurable segun el canal) el grupo de tarifas,
la liberacién de reservas...

De los eventos se tiene que poder:

a)
b)

c)

d)
e)
f)

9)

Categorizar por género y por atributos personalizables.

Decidir (o poder programar) cuando iniciar y cerrar la venta de un espectaculo
en funcion del canal de venta, de manera que los datos por un canal puedan ser
diferentes que por otro. El inicio y final tiene que poder configurarse tanto en dias
y horas absolutas como con relativos al dia y hora del inicio del espectaculo.
Fijar la fecha y hora a partir de las cuales los eventos seran visibles en los
canales de venta (taquilla, Internet, puntos de venta...) asi como también la fecha
y hora que dejaran de ser visibles.

Fijar, también en valor absoluto o relativo, el momento en el que las reservas se
ponen en venta de manera automatica.

Permitir la venta de productos asociados al espectaculo, como programas de
mano, copas de cava o tickets de parking con diferentes tipos de IVA.

Fijar sus fees en funcion del canal de venta y del espectaculo tanto con un valor
absoluto como con un porcentaje.

Modificar la url del acontecimiento para hacerlo mas amigable.

6.3 Venta de entradas en taquilla
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La venta de entradas en taquilla se tiene que hacer a partir del aforo de vista unica, tal
y como se esta trabajando actualmente. En la aplicacion de taquilla se tienen que poder
diferenciar claramente los diferentes estados de una localidad (vendida por entradas,
ocupada por un abono vendida como paquete, reservada, libre, bloqueada...). Se tiene
gue poder ver claramente la localidad que se esta seleccionando en aquella venta.

Se tiene que poder vender en una sola operacion los diferentes productos que tenemos,
y se tiene que poder asignar la venta de cada producto a un cliente diferente (que se
tiene que poder beneficiar de sus caracteristicas y tarifas particulares). En la misma
transacciéon, se tiene que poder vender dos entradas juntamente con tarifas o
descuentos diferentes.

Se tienen que poder comprar varias entradas a la vez, ya sea pinchando encima o
arrastrando la seleccion (por una seleccion mayor de entradas).

En caso de que sea un cliente nuevo, el sistema tiene que ser capaz de permitir dar de
alta a este cliente y asignarle el tipo de cliente, dentro del proceso de compra. También
se tiene que dar la posibilidad de hacer una venta sin asociarla a ningun cliente.

El pago de la compra se tiene que poder hacer con todas las variantes que existen
actualmente, y se tiene que poder cobrar tal y como el cliente nos indique (por ejemplo,
si el cliente quiere pagar parte de la compra con una tarjeta de crédito, otra parte con
otra tarjeta y el resto en metalico y/o con un cheque regalo).

Se tiene que poder enviar de manera automatica el correo electronico de la compra al
cliente.

6.4 Venta de entradas por puntos de venta

Los puntos de venta tienen que poder vender los productos por los que se les dé
permiso, con las tarifas especificas del punto, las formas de pago permitidas y sus
condiciones especificas.

Los puntos de venta tienen que ser capaces de ver sus ventas y reservas sin tener
acceso al resto de datos. En los casos en los que asi lo determine el Teatro de la
Maestranza, un punto de venta tiene que ser capaz de ver todas las ventas relacionadas
con una funcion determinada y los clientes implicados.

Los puntos de venta tienen que poder ser terminales operados por personal del punto
de venta y puntos de venta que sean otras aplicaciones de venta. En este segundo caso
el sistema debe tener una manera de comunicar estas aplicaciones de venta con tiempo
real de manera que se trabaje siempre con un solo aforo, que es el del sistema del
Teatro de la Maestranza.

Se tiene que poder cargar comisiones y fees especificas por los puntos de venta.

6.5 Venta de entradas para la web
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Un usuario tiene que ser capaz de entrar en la web con cualquier navegador y hacer
una compra. En este caso, dentro del proceso de compra, el usuario tiene que
identificarse, y en caso de que no tenga usuario tiene que poder registrarse. El
identificador unico del usuario de la web tiene que ser su direccidn de correo electronico.

La informacién pedida a cada usuario tiene que ser configurable desde la aplicacion,
tanto con respecto a la visibilidad o no de los diferentes campos en los diferentes
formatos a través de los que el cliente se pueda conectar (ordenador, smartphone) como
con respecto a la obligatoriedad de los campos. Sera necesario avisar al usuario de sus
derechos sobre sus datos, tanto en el caso de ventas del Teatro de la Maestranza como
de otros promotores. En el caso de los promotores se tendra que informar al usuario de
gue los datos también pueden ser cedidos al promotor.

La aplicacion de venta por la web debe tener caracteristicas parecidas en venta por
taquilla en relacion con la vista unica del aforo (sin dividir la vista por sectores) y
combinacién de diferentes productos y espectaculos, aunque la informacion que puede
ver al usuario de la web en este caso es solo sobre si la butaca esta libre u ocupada.

Por el contrario, la forma de pago en la web siempre sera la de tarjeta de crédito o el
cheque regalo, y se pueden combinar los dos tipos de pago.

La aplicacion estara integrada con las pasarelas de pago con las que se opere y tiene
gue permitir realizar la compra de las entradas y su cobro a través de TPV virtual para
la venta por canales.

El pago se podra realizar mediante cualquier tarjeta financiera, nacional o internacional.
El sistema tiene que poder discriminar varios TPV en funcion del promotor de los
espectaculos.

El cobro mediante tarjeta tiene que garantizar que la emision de localidades no se
efectle hasta que el importe no haya sido cargado en la cuenta del cliente.

Una vez finalizada la compra, el cliente recibira un e-mail de confirmacién de la compra.
Las entradas adquiridas por la web seran entregadas:

a) En formato pdf para ser imprimido (sistema print at home).

b) En el teléfono movil (con codigo legible desde los dispositivos de control de acceso).

¢) En formato passbook para dispositivos Apple.

También tiene que permitir enviar entradas como regalo programando la fecha y la hora
entrega, y también la posibilidad de incluir una dedicatoria

Este canal también tiene que permitir ventas a precio cero, es decir, la expedicion de
invitaciones que no pasen ni por el TPV virtual ni por el cheque regalo.
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Se tiene que permitir la venta de localidades asignadas a una empresa vendedora y una
organizadora diferentes, con los correspondientes CIF's. La aplicacion tiene que permitir
la creacion de tantas empresas como sea necesario.

La web tiene que ser personalizable por el Teatro de la Maestranza, permitiendo una
imagen muy parecida a la que utiliza el propio Teatro en su pagina web. En caso de que
el Teatro de la Maestranza cambie su imagen corporativa y/o su pagina web, la parte
de la aplicacion propuesta, tendra que poder cambiarse en consecuencia.

El Teatro de la Maestranza tiene que poder hacer cambios en los textos que se muestran
en la pagina de venta y en los mensajes, todo en los correspondientes idiomas
(castellano, inglés, francés, italiano, ruso y aleman).

El Teatro de la Maestranza debe tener la posibilidad de hacer la trazabilidad de la
navegacion de los visitantes en la pagina web con una cuenta de Google analitycs o
similar.

6.6 Abonos

Los abonos se definen como un grupo de entradas que pertenecen a una temporada.
Hay dos tipos de abonos, los fijos y los flexibles.

6.6.1. Abonos Fijos

Los abonos fijos se caracterizan por estar definidos por el teatro, y sus titulares tienen
la misma butaca para todos los eventos asignados a este abono.

Los abonos fijos se renuevan, automaticamente, anualmente, siendo sus formas de
pago la tarjeta de crédito, la domiciliacién bancaria (esta puede ser fraccionada) o la
emision de la correspondiente factura e invitacion.

La renovacion automatica del abono debe tener en cuenta tanto la localidad como el
turno del abonado, asi como también la tarifa asignada y antigliedad.

Cada abono tiene su antigliedad, lo que permite aplicar tarifas mas ventajosas. Esta
antigiedad se mantiene en diferentes casos como es la renovacién anual, cambio de
localidad, cambio de turno, cambio de butaca, cambio a abono flexible durante un tiempo
y que vuelva al abono de butaca fija.

El sistema tiene que permitir la automatizacién de las tarifas de los abonos en funcion
de la antigledad y de los criterios marcados por el Teatro, permitiendo cambiar la
politica de precios segun las necesidades del Teatro.

Para poder realizar eficientemente la renovacion, el sistema tiene que ser capaz de crear
ficheros XML con formato SEPA de manera tal que se pueda enviar a la entidad bancaria
por el cobro de los recibos generados durante la renovacion. Asimismo, el sistema tiene
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que ser capaz de recibir la respuesta de la entidad bancaria y marcar en el sistema tanto
los que no han tenido ningun tipo como los que si la han tenido.

Igualmente, el sistema tiene que permitir la notificacion automatica de peticiones de
creacion de nuevas tarjetas fisicas de abono cada vez que haya una nueva alta via
integracion de la plataforma con el proveedor que el Teatro disponga que se tiene que
encargar de esta produccion de tarjetas.

6.6.2. Abonos flexibles

Estos abonos se caracterizan porque estan compuestos por funciones que escogen a
los propios abonados tanto en dias de las funciones como en las localidades por cada
una de las funciones, que puede ser diferente. El teatro en este caso define unos
parametros de tipo y numero de eventos para que una compra de localidades pueda ser
considerada un abono flexible.

Estos paquetes de entradas (abonos flexibles) generan antigtiedad igual que los abonos
de butaca fija.

Los abonos flexibles se pueden renovar anualmente o cambiar por abonos de butaca
fija, manteniendo la antigliedad en ambos casos.

Igualmente, el sistema tiene que permitir la notificacion automatica de peticiones de
creacion de nuevas tarjetas fisicas de abono cada vez que haya una nueva alta via
integracion de la plataforma con el proveedor que el Teatro de la Maestranza disponga
gue se tiene que encargar de esta produccioén de tarjetas.

6.6.3. Funcionalidades propias de la gestiéon de abonos

— El abonado tiene que poder gestionar su abono por Internet, y puede cambiar de
dia si no puede asistir, liberar entradas, recuperar entradas si estas no se han
vendido o ceder la entrada.

— La liberacion de la localidad con recompensa se tiene que configurar por cada
tipologia de turno (temporada) cuantas funciones del abono y cuando se pueden
poner en venta para que pueda ser adquirida por otro usuario y en caso de que
estas localidades se vendan se recompensa el abonado con un % determinado
por el Teatro. Se tiene que poder configurar el porcentaje qué se devuelve al
abonado que ha puesto su localidad a disposicion del mercado en el caso de
gue se venda, asi como contemplar que el abonado recupere su localidad
siempre que esta todavia no se haya vendido. El abonado puede escoger la
devolucién inmediata (ingreso en cuenta corriente) o devolucion futura (a
descontar del abono de la proxima temporada). Ademas se contabiliza la
ganancia producida por el asiento libre al venderse la localidad por segunda vez.
También se envia de manera automatica un e-mail al abonado cuando pone su
entrada a la venta y cuando se vende.

— Servicio de renuncia de acontecimiento del abono configurable, permitiendo
retornar al abonado una serie de funciones de su abono durante un periodo
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definido y que compense el 100% del valor del acontecimiento reduciendo el
precio del abono.

Imprimir una entrada de un acontecimiento del abono: En este caso el carné de
abono deja de ser la entrada valida por aquel acontecimiento y la entrada
imprimida pasa a ser la valida.

Tiene que permitir ceder la entrada.

Cambio de entradas entre sesiones de diferentes turnos. El abonado tiene que
poder cambiar la localidad de un acontecimiento de su abono por otra localidad
del mismo titulo. En este caso el abonado tendra que pagar la diferencia en caso
de que la butaca destino sea mas cara que la butaca de origen. En caso de igual
0 menor precio no habra ninguna compensacién econémica.

Calculo de la ganancia por cambio de localidad provocada cuando un abono
cambia la entrada de una sesion por otra mas barata, entendiendo que el Teatro
no devuelve la diferencia de precio.

El sistema también tiene que permitir cambiar entre sesiones de diferentes
turnos sin cambio de precio aunque estén valorados con un precio diferente.
Cambio de abono: Durante el periodo definido por el Teatro, el abonado tiene
que poder cambiar su abono por otro sin perder su antigliedad.

Baja de abono: este es otro de los tramites que tiene que estar disponible por el
abonado desde su zona de gestion de los abonos

Renovar abono: este tramite tiene que estar disponible por el abonado desde su
zona de gestion de los abonos.

Se tiene que poder cambiar la titularidad del abono, transferir el abono.

Tiene que permitir gestionar duplicados de tarjetas de abonos.

Tiene que permitir cambiar la tarifa de un abono sin tener que anular y volver a
vender el abono.

Tiene que ser posible la gestién del pago de mas de un abono de titulares
diferentes por parte de un solo abonado.

Ademas de las funcionalidades de la gestion del abono referidas, el abonado
tiene que poder modificar €l mismo por Internet cualquiera de los datos de
contacto de su ficha cliente que hayan sufrido alguna variacion.

6.7 Paguetes 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.

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:
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— Comprar entradas adicionales a los paquetes, al mismo precio 0 a un precio
diferente segun lo marque el Teatro de la Maestranza.

— Anadir gastos de gestion, por entrada o por paquete.

— La definicion de paquetes tiene que permitir hacer condiciones sobre grupos de
eventos, de manera

— gue un pagquete 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.

— Se tiene que poder “ir” a la compra del paquete directamente con una url
concreta, que tiene que poder definir el Teatro.

— Imprimir una sola entrada por todos los eventos de un paquete (tal y como si
fuera un abono) o imprimir una entrada diferente por cada entrada del paquete.

— Integrar funciones de diferentes temporadas, en el mismo paquete.
Una vez comprado el paquete, el cliente tiene que poder hacer las siguientes
gestiones:

— Cambio de localidad: tenemos que tener la posibilidad de definir el tipo de cambio
de localidad que queremos permitir, por otra localidad cualquiera del paquete
(con cobro de diferencia en caso de que sea de un precio superior) 0 por una
localidad de la misma area de precio, o del mismo titulo.

— Renovacion: se tiene que poder renovar un paquete de una temporada a la otra
como si fuera un abono flexible.

6.8 Portal del usuario

El usuario registrado tiene que disponer de un espacio donde poder gestionar sus
entradas y abonos. Desde este punto, el usuario tiene que poder gestionar sus datos,
consultar sus compras, imprimir sus entradas, y consultar el saldo y el codigo de sus
cheques regalo.

6.9 Venta de Extras

El programa tiene que permitir la venta de extras, ya sea junto con entradas concretas
0 aparte.

Se tiene que poder configurar el sistema para que, durante el proceso de venta de
entradas, se sugiera la venta de algunos extras determinados asociados a aquellos
acontecimientos o titulo.

Los extras deben tener control de stock y se tienen que configurar para vender en
cualquiera de los canales y puntos de venta del Teatro.

Los extras también tienen que poder asociarse a una empresa (CIF) diferente en cada
caso, asi como un IVA diferente.

Los extras tienen que disponer de control de acceso.

La configuracion de paquetes con extras también tiene que ser una opcion.
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Un caso especial de extra es el cheque regalo.

Tarifa plana: paquete multiespectaculo intercambiable por un numero determinado de
funciones. Se tiene que poder definir el tiempo a partir del cual es intercambiable y se
tiene que poder limitar a un uso maximo de entradas por funcién.

6.9.1 Chegque regalo

El cheque regalo es una tarjeta con un valor en euros por la compra de productos del
Teatro de la Maestranza, entradas o paquetes. Este cheque debe tener fecha de
caducidad configurable por parte del propio Teatro. Esta fecha de caducidad tiene que
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 (tarjeta por la web o tarjeta y metalico
en taquillas).

El cheque regalo se tiene que poder comprar por cualquier valor a taquillas y en la web
se tiene que poder comprar por valores predeterminados.

Se tiene que poder generar una tarjeta en las taquillas que represente el cheque regalo
con un cédigo identificativo que se pueda interpretar tanto con caracteres como con
cédigo de barras.

Para la adquisicion por Internet hace falta que se pueda imprimir un cheque regalo en
formato “print at home” especifico.

En el area del cliente se tiene que poder consultar en todo momento el saldo restante
del cheque, y en la ficha del cliente tiene que 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 histoérico de un cheque regalo.

6.10 Entradas (Formatos vy disefio)

Las entradas tienen que poder tener varios formatos: Taquilla (Entrada tradicional
imprimible en impresora laser), Print at home (Entrada que imprime el cliente en un Din
A4), mévil (por smartphones), passbook (iPhones).

Cada formado tiene que ser activable y disefable individualmente en funcién del
acontecimiento y de la funcién. Los disefios tienen que poder ser modificados por los
propios usuarios del Teatro.

Las entradas tienen que permitirimagenes y textos, y presentarse en funcion del idioma

escogido, tanto por lo que respecta al texto como a la imagen (que podria contener
texto).
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En las entradas se tiene que poder incluir un codigo de barras en formato EAN13 o Code
128 (longitud 13 o 14 digitos) asi como un cédigo QR si se desea.

Las mismas caracteristicas que por las entradas a eventos tienen que poder tener los
resguardos de las compras de extras (formados, canales...).

6.11 Software de taquillas

El programa que se utiliza en taquillas o en el backoffice tiene que permitir las gestiones
gue habitualmente se hacen con las entradas:

— Anulacién de entradas: el operador tiene que poder anular la compra de
entradas, y en el caso de venta por TPV virtual, se tiene que poder hacer la
devolucion del importe en la misma tarjeta que se ha utilizado para hacer el pago.

— También tiene que permitir la anulacion masiva de una funcion.

— Posibilidad de escoger si se devuelven o no los fees en caso de anulacion.

— Permisiéon de escoger el estado en que se queda la entrada que se anula
(disponible por taquillas o por todos los canales).

— Cambio de entradas: se tiene que permitir el cambio de entradas sin tener que
anular la venta y hacer una nueva venta. En caso de diferencia de precio se tiene
que poder facturar la diferencia en caso de que la nueva entrada sea mas cara
o devolver o no en caso de que sea mas barata.

— Regulacion de compra: en caso necesario se tiene que poder modificar los datos
de una compra, como por ejemplo la asignacion a un cliente concreto o el punto
de venta por el que se ha realizado. El sistema tiene que mantener una
trazabilidad sobre todas las transacciones, y sobre todo sobre estas.

— Reserva de entradas: estas se tienen que realizar con el mismo procedimiento
gue las compras, pero a diferencia de las compras las reservas no se pagan
totalmente, aunque deben tener la posibilidad de cobrarse parcialmente.

— Lasreservas se tienen que poder modificar sin necesidad de anularse y volver a
crearse. También tienen que poder tener una fecha de caducidad, que libere las
localidades en caso de que no se haya hecho ningun pago a cuenta.

— Las reservas se tienen que poder convertir o anular en parte o en su totalidad.

— En el aforo (plano) debe mostrarte el historial de cada butaca al seleccionar la
butaca en aquella funcion. Desde alli también tiene que permitir ir a la ficha del
cliente directamente.

— EIl sistema debe tener maneras de informar a los interesados y a los
administradores (correos y listados) de las fechas de caducidad de las reservas.

— Las reservas deben tener un identificador para que se puedan localizar de
manera sencilla.

— El sistema te tiene que avisar cuando entras en una ficha de un abonado y este
tiene recibos devueltos.

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

6.12 Tarifas y descuentos
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El sistema tiene que permitir la creacion de un numero ilimitado de tarifas y descuentos.
Los descuentos tienen que poder ser valores concretos o porcentajes sobre el valor de
la tarifa.

La gestiodn de las tarifas y descuentos debe tener las siguientes caracteristicas:

e Total autonomia para la creacion de las tarifas y descuentos.

e Posibilidad de creacién de invitaciones (tarifa cero o gratuita).

¢ Posibilidad de limitar a una cantidad minima de entradas la aplicacion de una tarifa
a una venta (tarifas para grupos).

e Posibilidad de limitar la cantidad maxima que un cliente puede comprar con una
tarifa, tanto por espectaculo como por titulo.

e Opcion a ahadir comisién de gestidn u otras comisiones en funcién del canal y/o la
forma de pago y en funcion de la tarifa y/o descuento.

¢ Gestion autdbnoma con configuracién de periodo de validez.

e Gestion de compra minimay maxima de entradas por espectaculo, tarifa y/o canal.

e Se tienen que poder definir grupos de tarifas y descuentos, de manera que
categorizando los espectaculos se pueda asignar un grupo de tarifas a varios
espectaculos.

e Permitir descuentos por porcentaje o por valor absoluto.

e Descuentos por cédigos. Creacion autbnoma de codigos, carga de codigos externos
en el sistema.

e Descuentos para terceros con conexion automatizada (Cadena Ser o COPE, por
ejemplo).

e Descuentos asociados a zonas.

e Las tarifas/descuentos se tienen que poder utilizar en funcion de las caracteristicas
del cliente, de manera que segun el tipo de cliente se puedan utilizar unas
tarifas/descuentos o no.

e Tiene que haber una funcionalidad por la carga de tarifas masiva. Normalmente esta
funcionalidad se utilizaria en el momento de configurar la temporada donde tenemos
mucha diversidad de tarifas

e y grupos de precios. Esta carga se tiene que poder hacer a partir de una hoja de
Excel.

e Tiene que existir la posibilidad de hacer una compra con una tarifa especial por
Internet, pero que requiera el paso por taquilla para verificar las condiciones
(presentacion de algun documento, por ejemplo) y poderla imprimir.

e Setienen que poder crear tarifas especificas para grupos de usuarios que se puedan
aplicar a este después de su validacion.

e Posibilidad de creacion de tarifas/descuentos aplicables a partir de cddigos
promocionales que se tienen que introducir en el momento de la utilizacion. Estos
coédigos promocionales tienen que poder cargarse en el sistema de forma masiva
(introduccién de muchos cédigos a través de un fichero .csv, por ejemplo) o pueden
ser cédigos unicos que se puedan utilizar solo un cierto numero a veces.

e Precios dinamicos, son modificaciones a la tarifa en funcion de la ocupacién de la
Zona por un espectaculo, de manera que a mas ocupacion mas sube el precio de la
entrada. Los incrementos se tienen que poder hacer de forma absoluta o porcentual,
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y se tienen que poder definir tantos tramos de ocupacion por zona como se quiera,
cada uno con su correspondiente incremento.

e Tiene que permitir enviar entradas como regalo programando fecha y hora entrega,
incluyendo una dedicatoria.

¢ Posibilidad de indicar si la aplicacion de una tarifa implica que tenga o no un fee.

e Permision de carga de tarifas de abonos y entradas de forma automatizada mediante
ficheros

e Posibilidad de insertar Simbolos y/o imagenes en el diseiio del ticket (segun la
tarifa).

6.13. Formas de Pago

Las formas de pago que se tienen que aceptar son:

— TPV Virtual: El sistema tiene que poder configurarse para otros TPV distintos de
los que trabaja actualmente el Teatro de la Maestranza. También tiene que
permitir la creacion de diferentes TPV por el cobro de diferentes espectaculos
y/o extras.

— Domiciliacién bancaria: los datos bancarios tienen que poder figurar en la ficha
del cliente con el fin de poder hacer cobros puntuales o masivos como las
renovaciones de abonos, de manera que el sistema sea capaz de utilizar estos
datos para preparar los ficheros que se tienen que enviar a las entidades
bancarias.

— Cheque regalo: Ya comentado en su propio apartado.

— Paypal: El sistema tiene que permitir esta pasarela de pago.

— Efectivo.

— Datafonos (tarjetas de crédito y débito).

— Tarifa plana.

— Pago condicionado a la emisién de la correspondiente factura.

— Las formas de pago también tienen que permitir el cargo de una comision por su
utilizacion, ya sea con valor absoluto o relativo.

6.14 CRM

Debido a que el Teatro de la Maestranza no dispone actualmente de una herramienta
especifica de CRM, el sistema de ticketing nos tiene que permitir hacer segmentaciones
en funcién de los comportamientos y los datos de que disponemos de nuestros clientes.

La base de datos de clientes y todo su contenido sera propiedad del Teatro de la
Maestranza.

Dentro de la ficha de un cliente se tienen que reflejar todos los datos de compra y
asistencia, asi como los datos personales del cliente y las que decida el Teatro de la
Maestranza que son de interés, o sea, tiene que haber la posibilidad de afadir campos
no previstos en un principio.
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La ficha del cliente tiene que recoger tanto los datos relativos a la temporada en curso
como el histérico de aquel cliente con todas las operaciones y movimientos realizados
en temporadas pasadas.

El sistema tiene que estar integrado la herramienta de mailing que utiliza el Teatro de la
Maestranza. Esta integracion tiene que permitir exportar los resultados de las
segmentaciones hechas en el sistema, dar de baja envios a los usuarios que asi lo pidan
desmarcando la casilla de consentimiento pertinente y visualizar el rating, los clics y
otras estadisticas dentro de la ficha del cliente dentro del propio sistema.

Los clientes tienen que poder ser clasificados y etiquetados con multiples valores,
permitiendo asi, ho solo segmentaciones para hacer mailings sino también para utilizar
en funcionalidades como permisos para utilizar determinados tipos de tarifas y
descuentos.

El formulario de registro tiene que ser totalmente personalizable por el Teatro de la
Maestranza, determinando campos opcionales y campos obligatorios. También se tiene
que permitir el registro con las credenciales de Facebook.

Al finalizar una compra, el sistema tendria que permitir, de forma facil para el cliente, la
comunicacion a las redes sociales (Twitter, Facebook, Google+, LinkedIn) o a sistemas
de mensajeria (Whatsapp, correo electrénico) de su compra. Estos mensajes tienen que
ser preconfigurables por el Teatro de la Maestranza (textos e imagenes).

Igualmente, el sistema tendra que permitir la configuracion y envio automatico de
mensajes informativos y/o de agradecimiento una vez finalizada la operacion de compra.

Los textos relacionados con la Ley de proteccion de datos tienen que poder ser creados
por el Teatro de la Maestranza.

Tiene que existir la posibilidad de importar datos de un sistema externo, como puede
ser genéricamente de un fichero .csv.

Es necesaria la existencia de una forma de comunicar los datos de la base de datos a
otros sistemas como pueden ser un sistema de CRM externo o un sistema de BI.

6.15 Listados e informes

El sistema tiene que proporcionar toda la informacién que el teatro necesita de manera
practica y sencilla. Todos los listados tienen que poder salir en pantalla, en formato
imprimible y en formato excel o .csv.

Los listados tienen que proporcionar la informacion desglosada o agrupada por
espectaculo, dia de venta, canal de venta, forma de pago, grupo de clientes y origen de
la venta (es muy importante saber si la cantidad proviene de la compra de entradas o
de la parte proporcional de un abono).
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Los listados tienen que poder ser asignados para su utilizacion a perfiles y usuarios
diferentes, y también la informaciéon que podran ver estos usuarios tiene que ser
configurable. Por ejemplo, un usuario que trabaja con un determinado tipo de
espectaculo solo podra ver la informacién de venta y/o de clientes de estos
espectaculos.

Se tienen que poder obtener listados de:

a)

b)

Abonos y abonados.

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 posibilidad de identificar los abonos liberados y los motivos de la liberacién.
Con filtros de rangos temporales que permitan la seleccion por fecha de creaciéon
0 de baja de los abonos.

Los listados tienen que permitir incluir todos los campos relacionados con el
cliente (nombre y apellidos, e- mail, direcciéon postal, teléfonos, sexo, edad,
idioma de comunicacion, numero de cuenta...) y con su abono (fecha de
creacion, zona, puerta y butaca, tarifa de compra, descuentos, forma de pago...).
Listados de localidades liberadas, con posibilidad de saber si estas localidades
se han revendido o quedan libres, y del tipo de devolucién que generan para el
abonado.

Ventas de abonos; ventas de entradas fuera de abono y ventas totales teniendo en
cuenta los abonos y las entradas fuera de abono.

Posibilidad de obtener el detalle de todas las operaciones realizadas (compras,
anulaciones,

cambios de dia, reimpresiones de entradas, liberaciones...).

Capacidad de obtener listados resumenes de operaciones agregadas por
espectaculos y funciones.

Filtros de seleccion 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).

Filtros por tarifas, descuentos, formas de pago o segmentos de clientes, canal
de venta... Identificacion del numero de reservas existentes para cada funcion y
del importe comprometido. Cuantificacién de las ganancias derivadas del cambio
de localidades, de la liberacion de butacas y del incremento de precios por precio
dinamico.

Capacidad de calcular ingresos con y sin gastos de gestion.
Capacidad de calcular 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
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entradas, gastos de gestion, descuentos y ganancias por cambios de localidad,
liberacion y precios dinamicos.

— 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 funciones liberadas. En este listado tiene que salir el numero de cuenta

del abonado.

Listados de clientes (registros unicos, independientemente del numero de

operaciones asociadas a estos registros). Filtrables por los campos relacionados

con:

— Sus datos personales y de contacto (sexo, edad, direccion, CP, pais, idioma,
aceptacion de recibir comunicaciones, correo electroénico...).

— Su comportamiento de compra: compra de abonos, de entradas fuera de abono,
seleccion por temporadas, titulos o funciones concretas, compra de extras,
seleccion por numero de entradas o importes de compra, canales de venta,
tarifas y descuentos, seleccién por fechas de operacion...

— Posibilidad de combinacion multiple de los diferentes criterios de segmentacion:
todos los campos seleccionados, algunos de los campos seleccionados,
combinaciones I, O, NO.

6.16 Usuarios de la aplicacion

El teatro tiene muchos usuarios diferentes, con diferentes perfiles, por lo que el sistema
tiene que permitir la creacién de diferentes perfiles de usuario donde los permisos se
puedan dar tanto por funcionalidades como por datos.

Es decir, se tiene que poder definir qué acciones tiene que poder hacer un usuario
(venta, reserva, consulta....) y sobre qué elementos tiene que poder hacerlo (unos
espectaculos en concreto o un grupo de usuarios).

En caso de que un usuario no recuerde la palabra de paso la tiene que poder recuperar
auténomamente con la funcién de “recuperar palabra de paso” que tiene que estar en
la pagina de validacién de usuario.

Los usuarios y sus palabras de paso tienen que poder tener fechas de caducidad.

6.17 Control de accesos
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La aplicacion tiene que permitir la gestidon centralizada de los accesos del publico a los
eventos, tanto con los equipos estaticos del Teatro de la Maestranza como con lectores
moviles como las PDAs o los smartphones.

El sistema tiene que facilitar la informacién en tiempo real de las lecturas realizadas por
los turnos y ser capaz de mostrar graficamente la asistencia de publico, de manera tal
gue en cualquier momento se pueda ver a simple vista qué localidades estan libres y
cuales ocupadas.

El sistema tiene que permitir también la introduccién de codigos “externos” por el control
de eventos que también disponen de cédigos propios.

El sistema tiene que poder funcionar en modo “off-line”, de manera que la caida de la
conexion con Internet no represente el fallo total del sistema.

6.18 Entorno de pruebas

Es importante 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.

Este entorno tiene que poder cargarse en cualquier momento con una copia de los datos
reales de produccion.

CLAUSULA 7. MANTENIMIENTO, SOPORTE Y ATENCION A INCIDENCIAS

7.1 Mantenimiento y actualizaciones

El mantenimiento y las actualizaciones del sistema se realizaran sin paradas del
servicio. En caso contrario, tendran que notificarse previamente al Teatro de la
Maestranza y realizarse en horarios no comerciales o en periodos de baja actividad
siempre que sea posible.

7.2 Definiciones

En el presente documento, el término “disponibilidad del servicio” se aplica al porcentaje
de tiempo sobre un mes concreto (entendiendo meses naturales y dias de 24 horas) en
gue el servicio de venta de localidades ha estado disponible para el acceso por terceras
partes, segun medidas realizadas. Se entiende que el servicio esta disponible si las
siguientes condiciones se cumplen al mismo tiempo:

a) Es posible realizar una transaccion de compra de abonos/paquetes/entradas al
sistema;
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b) Las landing pages albergadas a los sistemas del servicio son accesibles a terceras
partes;

El término “disponibilidad de los datos” se refiere a la garantia de disponer de al menos
una copia de seguridad diaria de los datos de los clientes con una antigiiedad no
superior alos 14 dias contados a partir del dia actual. En términos generales se intentara
disponer de al menos una copia diaria de los ultimos 21 dias naturales contadosa partir
del dia actual.

El término “borrado accidental de datos” se refiere a la ocurrencia de un acontecimiento
gue ocasione una pérdida parcial o completa de los datos de los usuarios del servicio.
El término “cuota mensual” se refiere exclusivamente al importe de la cuota pagada por
el Teatro de la Maestranza por mes por el servicio.

Los términos “corte de servicio” o “indisponibilidad del servicio” corresponden a una
instancia en la que los servicios objeto de garantia no responden a una peticion del
sistema de supervision durante un periodo continuado de como minimo 15 minutos.

El término “pérdida de datos” corresponde a la imposibilidad de recuperar una copia de
los datos del cliente con una antigiiedad no superior a los 14 dias en caso “de borrado
accidental de los datos” actuales de los usuarios.

7.3 Disponibilidad del servicio

Para el calculo del tiempo de disponibilidad de servicio se excluiran aquellos periodos
de tiempos comprendidos en tareas de mantenimiento programado.

7.3.1 Objetivo:
El objetivo es conseguir un nivel de disponibilidad del servicio el mas proximo posible
al100% y conseguir una disponibilidad de los datos del 100%.

Se pide al proveedor del servicio una disponibilidad del servicio del 99,95%. Se tendran
en cuenta los siguientes datos:

- Periodo de medicion: mensual

- Parametro de medicion: % de disponibilidad de los servicios - Valor objetivo: >= 99,95
%

Tabla de Nivel de servicio y compensacion:
NIVEL DE SERVICIO COMPENSACION*
> =99,95% No aplicable

99,00% — 99,95 % 5% de la cuota
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95,00% — 99,00% 30% de la cuota
< 95,00% 60% de la cuota
* Sobre la cuota mensual del servicio.

La indisponibilidad del servicio causada por uno de los siguientes casos queda fuera de
esta garantia:

- Mantenimientos programados.

- En caso de que el incidente sea causado por un problema en las aplicaciones propias
del Teatro de la Maestranza.

7.4 Tiempo de Respuesta ante Incidentes

Se considera un incidente aquel que implica una interrupcion o degradacion del servicio
ofrecido por la plataforma. El proveedor tiene que garantizar la resolucion de incidentes
24 horas al dia, 365 dias al ano. Al recibir el incidente del sistema de monitorizacion, el
proveedor revisara el problema, diagnosticara la causa si su naturaleza lo permite y si
es posible restaurara el servicio.

Objetivo de nivel de servicio: el tiempo en que el proveedor empezara a realizar el
diagndstico del incidente; este dependera del nivel de criticidad del incidente.

Los incidentes se catalogan en 3 niveles de criticidad:
* Nivel 1:

- Plataforma: incidentes que suponen una pérdida total del servicio o una degradacion
grave; se considera una degradacion grave de servicio, para los elementos en cluster
de disponibilidad, la pérdida de servicio del 50% o mas de los nodos participantes del
cluster.

- Software: incidentes que suponen pérdida total del servicio o degradacion grave,
acusado por errores (bugs) del software.

* Nivel 2:

- Plataforma: incidentes que suponen una degradacion de servicio inferior al 50% de la
potencia total, considerandose para eso la pérdida de servicio en un niumero de nodos
inferior al 50% para un grupo de servicio en cluster dentro de la plataforma,
excluyéndose las plataformas de preproduccion cuando estas no estan en arquitecturas
redundadas de alta disponibilidad.

22



TEATRO DE LA MAESTRANZA

- Software: incidentes debidos a un uso correcto de la aplicacidn, segun las politicas de
uso, y que suponen una degradacion grave del servicio.

* Nivel 3:

- Son todos aquellos incidentes que no entran en las clasificaciones anteriores, asi como
los sistemas de preproduccion, pruebas y desarrollo, cuando estos no han sido
implementados en alta disponibilidad y tratados, a efectos de SLA, como equipos de
mision critica.

A efectos de soporte 24 x 7, se atenderan solo incidencias de nivel 1y 2.

Los tiempos de respuesta y la diagnosis del incidente se tendran que hacer segun los
siguientes criterios y en funcién del nivel del incidente.

Tiempo de respuesta Diagnosis

Nivel 1 | Inferior a 10 minutos Primer diagndstico en maximo de 90 minutos

. 90 minutos 0 menos en . )
Nivel 2 . 180 minutos o menos fuera de horario laboral
horario laboral

. 180 minutos 0 menos en . . )
Nivel 3 . No asistencia fuera de horario laboral
horario laboral

Si el proveedor no consiguiera alcanzar el objetivo anterior, el Teatro de la Maestranza
podra reclamar una compensacion segun lo establecido en la siguiente tabla:

- Periodo de medicién: Mensual

- Parametro de medicion: % de disponibilidad de los servicios
- Valor objetivo: >= 90,00 %

Tabla de Nivel de servicio y compensacion:

NIVEL DE SERVICIO COMPENSACION*

> =90,00% No aplicable

80,00% — 90,00% 10%

70,00% — 80,00%  20%

< 70,00% 30%

* Sobre la cuota mensual del servicio
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CLAUSULA 8. GESTION INCIDENCIAS EN EL SERVICIO Y PENALIZACIONES

Se considerara incidencia cuando una determinada funcionalidad o nuevo desarrollo no
funcione de la forma correcta. En el momento en que se produzca una incidencia, el
Teatro de la Maestranza abrira un ticket exponiendo la problematica con el fin de
proceder a su resolucion por parte de la empresa adjudicataria. Las incidencias se
clasificaran segun su gravedad:

1. Gravedad alta. Incidencias relacionadas con la venta de entradas.

2. Gravedad media. Incidencias relacionadas con la gestién de tareas de back
office.

3. Gravedad media-baja. Incidencias relacionadas con la generacion de listados.

En todos los casos, una vez abierto el ticket la empresa adjudicataria tendra que dar
una primera respuesta en un maximo de 20 minutos y la resolucién de la incidencia
tendra que ser, desde el momento en que se haya abierto el ticket, de:

1. Gravedad alta. Maximo 60 minutos.
2. Gravedad media. Entre 3y 6 horas.
3. Gravedad media-baja. Maximo 12 horas.

En el caso de no cumplir estos periodos de tiempo para la resolucion, se considerara
incidencia no resuelta en tiempo y por lo tanto sera susceptible de penalizacion.

Las penalizaciones se aplicaran de acuerdo con:

I . , 5% descuento sobre la factura de aquel
1 incidencia no resuelta en tiempo

mes
o . . 10% descuento sobre la factura de
2 incidencias no resueltas en tiempo
aguel mes
o . . 15% descuento sobre la factura de
3 incidencias no resueltas en tiempo
aquel mes

A partir de 10 incidencias no resueltas en|Teatro de la Maestranza se reserva el
tiempo, acumuladas en la misma temporada |derecho de rescindir el contrato

CLAUSULA 9. BOLSA DE HORAS DESARROLLOS

Bolsa de horas ordinarias

El numero de horas destinadas a las prestaciones de desarrollos de la herramienta a
requerimiento del Teatro de la Maestranza se fijan en 10 horas mensuales durante toda
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la duracion 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 esta prevision, se utilizara la bolsa de horas extraordinarias, que se
pagaran al precio/hora que el licitador haya ofrecido en la propuesta econémica. 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 publicacion, copia,
utilizacion, cesién o venta en 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) afos siguientes a la extincion del
contrato.
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