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1. Infroduccion

1.1. {Qué es esMADRID4u?

e Es un proyecto del Ayuntamiento de Madrid (que ha delegado en Promociéon Madrid) y el Instituto
Tecnolbgico Hotelero, consistente en la creacidon de una tarjeta bajo la denominacién esMADRID4u que
auna la oferta turistica, de ocio y negocio de la ciudad de Madrid para acercdrsela tanto al turista como al
ciudadano, facilitdndoles asisu estancia y vida en la ciudad.

La tarjeta esMADRID4u permite unificar la gestion del destino con criterios de excelencia a través de la
prestacidon de servicios de valor anadido y descuentos adaptados a las expectativas y necesidades de los
turistas y los ciudadanos de Madrid.

Todo ello permitird incrementar el atractivo turistico y el encanto de la ciudad, mejorar su posicionamiento
en cuanto a afluencia de turistas y posicionarla como una ciudad de vanguardia en cuanto a servicios
turisticos y a la ciudadania.

— Facilitar la vida del turista y del
MISIOn de ciudadano de Madrid

esMADRIDED

Impulsar el posicionamiento de Madrid
como ciudad de vanguardia
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1. Introduccion

1.2. Componentes clave: tarjeta, web y esMADRIDtv

Los componentes clave del proyecto son los siguientes:

Tarjeta esMADRID4u

Tarjeta de servicios con acceso directo a toda la oferta turistica y de ocio de Madrid que dispondrd de
servicios exclusivos, importantes descuentos y ventajas asociadas.

La tarjeta esMADRID4u estd basada en la excelencia del servicio al cliente, con el que se quiere facilitar al
maximo el vigje y la estancia de los visitantes y los ciudadanos en la capital.

Web

esSMADRID4u dispondrd de un espacio integrado en esMADRID.com, el actual portal de turismo de Madrid.
Es un nuevo punto de encuentro donde el usuario puede informarse de la oferta de ocio de la ciudad vy sus
principales atractivos turisticos desde cualquier parte del mundo. El propio usuario puede organizar una
agenda de vigje a su medida, disfrutando del Madrid que mds le guste de acuerdo a sus intereses. Al entrar
en esMADRID4u descubrird, junto con lo mds destacado de Madrid, sus encantos, su arte y su vida, los
descuentos y ventajas de la tarjeta.

El usuario podrd configurar los servicios de su tarjeta, comprar o acceder a servicios y obtener toda la
informacion prdctica sobre su uso.

Asimismo, esMADRID.com se convierte en el primer portal oficial que crea un espacio adaptado a la Web
2.0, donde los propios madrilenos y turistas tendrdn un espacio de participacion en el que puedan
comunicar sus experiencias, vivencias y sensaciones en la ciudad. Una auténtica plataforma dindmica vy
abierta, donde se podrd acceder a fotos, videos y opiniones. Los internautas contardn con amplia
informacion de primera mano sobre hoteles, eventos, etc. que le facilitardn su eleccidn antes y durante su
vigje.

Asimismo, supondrd una innovadora herramienta de marketing donde los hoteles, establecimientos y la
propia Administracion podrédn conocer de boca de sus clientes cudles son sus impresiones y opiniones.
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1. Introduccion

1.2. Componentes clave: tarjeta, web y esMADRIDtv

esMADRIDtv

* esMADRIDtv alberga un gran nUmero de servicios publicos y privados desde donde los usuarios tienen la
posibilidad de informarse de toda la agenda turistica de la ciudad, eventos, tiempo, etc.
La vida, noche, arte y diversion de Madrid podrdn visualizarse en directo para que tanto el turista como el
ciudadano se anticipen a lo que podrdn ver. Asimismo, desde la plataforma TDT se accede a informacion
interactiva que cualquier fturista o ciudadano puede utilizar. La incorporacion al proyecto de
decodificadores para TDT de Ultima generaciéon permitird, asimismo, contar con la opinidn de los usuarios
acerca de cada uno de los servicios presentes en el canal, otorgando una informacion de gran valor a nivel
institucional y para el propio hotelero.
Este servicio estard disponible tanto para los turistas a través del TDT de la habitacion del hotel, como para
los habitantes de Madrid, con todos los beneficios y ventajas asociados al proyecto. Asi, los usuarios de la
tarjeta tendrdn acceso a contenidos premium, dispondrdn de un sistema que permita la compra de
enfradas y espectdculos y descuentos sobre los servicios que adquieran a través de este canal.

El decidido apoyo del proyecto en las nuevas tecnologias y su integracion en una tarjeta (web, TDT, redes
sociales, medios de pago a fravés de pasarela de pagos y sistema de ticketing, etc.) lo convierte en una
iniciativa pionera en Europa.
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2. Definicion del modelo

2.1. Condicionantes previos

El modelo se basa en una tarjeta, esMADRID4u, asociada a la prestacion de servicios de valor
anadido y descuentos en establecimiento adheridos al proyecto, si bien, y aunque en un principio
se barajaron ambas posibilidades, esMADRID4U no se constituird como una tarjeta de fidelizacion
ni su Uso generard puntos canjeables por premios (redencidn), por consenso con el equipo de
trabajo del proyecto.

El proyecto esMADRID4u no serd una tarjeta de crédito/débito, si bien se contempla la posibilidad
de asociarla a una tarjeta de crédito o cuenta corriente del usuario para la realizacion de pagos o
para la constitucion de fianzas.

El proyecto estard liderado en todo momento ante los establecimientos colaboradores y
patrocinadores por el Ayuntamiento de Madrid, quien serd responsable del impulso, gestion,
evolucién, supervision y seguimiento del mismo.

El objetivo es disenar un proyecto autosostenible, sin perjuicio de que inicialmente sea necesaria
una importante inversiéon inicial por parte del Ayuntamiento de Madrid.
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2. Definicion del modelo

2.1. Condicionantes previos

Se ha perseguido formular un modelo escalable que permita alcanzar objetivos a medida que se
van cubriendo las diferentes fases.

El modelo debe contemplar el registro y posterior explotacion de los perfiles sociales, econdmicos y
de consumo de los usuarios de esMADRID4u, lo cual exigird un Client Relationship Management
(CRM) incorporado en el desarrollo de la plataforma Web. Este elemento es clave como argumento
de venta para la adhesion de establecimientos colaboradores y obtencidn de patrocinadores en el
marco de proyecto, y para futuros planes estratégicos turisticos de la ciudad de Madrid.

El modelo considerard a los hoteles, los puntos de informacién turistica y la web de esMADRID.com
como puntos de adquisicion de los servicios basados en la tarjeta y los comercios vy
establecimientos asociados como lugar de realizacion de los descuentos sobre el importe final de la
compra realizada/servicio recibido.
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2. Definicion del modelo

2.2. Componentes clave: cliente, canal y servicios

Dentro del modelo planteado se establecen tres elementos vertebradores, sobre los cuales se definirdn
la fipologia de clientes a la que se dirige el producto esMADRID4u, los canales de distribucion vy
atencion mds adecuados, asi como la cartera de servicios que comprenderd. Asimismo, el punto
6ptimo de concurrencia entre los tres elementos serd el que permita un despliegue efectivo del
proyecto en su fase inicial.

[ Hoteles ] [ esmadrid.com ]

Puntos informacion [ esMadridmagazine ]
furistica

‘ CAU ’
(fase Il)

SENVCS opi0s esmaprioEm | Turista

Senvicos iflrosesmapriozm
Senics egrados | ¢

[Ciudodono ]

eSMADRID PRICEWATERHOUSE(GOPERS




2. Definicion del modelo

2.3. Servicios

esMADRID4u serd el resultado de la integracion de:

servicios de valor anadido y descuentos identificados ex-novo para la tarjeta, a los que
denominaremos “servicios propios de esMADRID4u",

“servicios futuros de esMADRID4u"”, servicios propios de esMADRID4u que serdn prestados en una
segunda fase del proyecto, y

los servicios y descuentos ofrecidos por Madrid Card y Shopping VIP-PACK, dos programas de
servicios y descuentos al turista existentes en la actualidad, que se integrardn bajo la marca
comercial esMADRID4u. A estos los denominaremos “servicios integrados” .
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2. Definicion

2.3. Servicios

SeNcios propios g esmaprioE

Locate yourself in Madrid / Localizate en Madrid
esMADRID4u packages home / esMADRID4u envio de
paguetes a domicilio

Envio de las compras al hotel

Be connected / Conéctate

Your Spanish mobile

Your tickets / Sus entradas

Soporte en la gestidon de la devolucién del IVA
esMADRID4u Taxi

esMADRID4u Taxi VIP

esMADRID4u Health&Wellness / esMadri4u salud y
bienestar

Descuento sobre los servicios ofrecidos por el hotel

CAU telefénico y online

Servicios de informacién (DSl)

Posibilidad de acceder a entradas de futbol de partidos de
alta trascendencia medidtica

Descuentos en merchandising del Ayuntamiento
Descuentos en workcenters y business centers

Acceso gratuito a Internet en Juntas Municipales y centros
culturales del Ayuntamiento y CAPIS

Descuento en el acceso al Hipddromo de la Zarzuela
Acceso a bibliotecas municipales y servicios asociados a las
mismas

esMADRIDED)

del modelo

Senicns fllros g - esmaorioEm

Creacion de comunidades virtuales en el portal
esMADRID4u que permitan a los usuarios incluir
documentos graficos sobre su experiencia turistica en
Madrid, asi como al personal de Promocidén Madrid
contenidos audiovisuales de interés sobre la ciudad.

Extensidon de los servicios de TDT interactivo, de modo
que permitan:
°la adquisicion de entradas para cines, teatros,
conciertos y espectdculos en general
la creacidn de perfiles y personalizacion de los
contenidos de acuerdo a los gustos e intereses
del usuario

Nuevos servicios demandados por los usuarios de
esMADRID4u. El andlisis de los perfiles de uso y
consumo de las tarjetas de esMADRID4u, de las
tendencias observadas por los principales
comercializadores/distribuidores de la tarjeta y de las
sugerencias remitidas por los propios usuarios a través
de los canales de comercializacidon permitird
identificar y definir nuevos servicios a incluir en
esSMADRIDA4u.
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2. Definicion del modelo
2.3. Servicios N
Sericios neqrades

rmadridcard S h O
Servicios de .madrideard, 5 Servicios de VP, PACK

o = i « Descuento, atencién VIP o regalos en establecimientos
Abon.o furistico . o comerciales asociados
Madrid Card, tarjeta turistica « Servicios especiales/trato preferente en hoteles (4y 5

Madrid Card cultura estrellas) y campos de golf asociados al programa
Madrid Card ninos

Madrid Card-Madrid Vision Canales de distribucion: presentacién de la guia en

Madrid Card Pack 1 comercios, hoteles y campos de golf asociados
Madrid Card Pack 2

Madrid Card Pack 3 — Parque de atracciones

Madrid Card Pack 4 — Zoo- Aquarium vy teleférico N AT p
Madrid Card Pack 5 — Corral de la Moreria A este respecto, una condicion indispensable sera la

Madrid Card Pack 6 — Tour del Bernabéu negociacion con Neoturismo y Shopping VIP-PACK
Madrid Card Pack 7 - Parque Warner Madrid para la adhesion de sus productos a esMADRID4u,
Descuentos en restaurantes, tiendas, espectdculos no de forma que dejen de comercializarse de forma
itinerantes y servicios de alquiler de coches asociados independiente y pasen a comercializarse bajo la
al programa. . marca esMADRID4u. A cambio recibirian:
Guia de servicios y mapa de la ciudad . .

* En el caso de Neoturismo, el importe de la venta
Canales de distribucion: Hoteles asociados, web propia y CorreSpgndleme a los .s.e,erlos de Mcdnd Card
de esmadrid.com (que enlaza con la de Neoturismo, la a cambio de una Cafmision a _c;le’rermlnor
empresa promotora de la tarjeta) y puntos de informacion Nuevos canales de distribucion (en el caso de
turistica Neoturismo la web de Promocion Madrid)
Publicidad exhaustiva de sus servicios en los
canales de promocion del Ayuntamiento de
Madrid
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2. Definicion del modelo

2.3. Servicios u

Dichos servicios se prestarian al usuario de esMADRID4u fras la adquisicion de la tarjeta, lo cual
proporcionaria acceso gratuito a una serie de servicios bdsicos y dara la posibilidad de acceder a
otros servicios adicionales (individuales o en paquetes) previo pago de su importe:

Servicios basicos:

Locate yourself in Madrid / Localizate en Madrid o, en su defecto, guia de servicios y mapa de la ciudad en soporte
papel

Una visita con el programa “Descubre Madrid” (paseo con guias por lugares emblemdticos de Madrid)

Be connected / Conéctate

Soporte en la gestién de la devolucion del IVA

Servicios de informacion (DSI)

CAU telefénico y online

Descuento sobre los servicios ofrecidos por el hotel y servicios especiales/trato preferente

Descuentos en restaurantes, comercios, espectdculos no itinerantes y servicios de alquiler de coches asociados all
programa, asi como atencion VIP y regalos en determinados comercios.

Descuentos en merchandising del Ayuntamiento

Descuentos en workcenters y business centers

Descuento en el acceso al Hipddromo de la Zarzuela

Servicios especiales/trato preferente en campos de golf asociados al programa

Acceso gratuito a Infernet en Juntas Municipales y centros culturales del Ayuntamiento y CAPIS

Acceso a bibliotecas municipales y servicios asociados a las mismas

Y en el futuro:

e La creacion de perfiles y personalizacién de los contenidos de la TDT de acuerdo a los gustos e intereses del usuario
e Comunidades virtuales

e Ofros aidentificar de acuerdo a la demanda de los usuarios

eSMADRID PRICEWATERHOUSE(GOPERS
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2. Definicion del modelo

2.3. Servicios

Servicios individuales
e Envio de las compras al hotel
esMADRID4u packages home / esMADRID4u envio de
paquetes a domicilio
Your tickets / Sus enfradas
Posibilidad de acceder a entradas de futbol
de partidos de alta tfrascendencia
Your Spanish mobile
esMADRID4u Taxi

Y en el futuro:
e Adquisicidbn de entradas para cines, teatros, conciertos
y espectdculos en general a través de la TDT
e Ofros aidentificar de acuerdo a la demanda de los usuarios

esMADRIDED)

Paquetes de servicios

Abono turistico

Madrid Card-Madrid Vision

esMADRID4u Taxi VIP

Madrid Card, tarjeta turistica

Madrid Card cultura

Madrid Card ninos

Madrid Card Pack 1

Madrid Card Pack 2

Madrid Card Pack 3 — Parque de atracciones
Madrid Card Pack 4 — Zoo- Aquarium vy teleférico
Madrid Card Pack 5 — Corral de la Moreria
Madrid Card Pack 6 — Tour del Bernabéu

Madrid Card Pack 7 — Parque Warner Madrid
esMADRID4u Health&Wellness/esMADRID4u salud &
bienestar

PRICEWATERHOUSE(COPERS




Y 4

2. Definicion del modelo

2.3. Servicios

El desarrollo, y consecuente prestacion de dichos servicios se realizard en dos fases (ver. 4. Plan global
en el que se detalla la hoja de ruta del proyecto). La primera incluird los servicios integrados (Madrid
Card y Shopping VIP-Pack), en la medida en que ya estdn desarrollados, asi como algunos propios de
esSMADRID4u, seleccionados de acuerdo a una serie de criterios -su sencillez de ejecucion, elevado
beneficio para el usuario de la tarjeta e impacto sobre el proyecto y la imagen de esMADRID4u vy la
ciudad de Madrid- que permitiradn valorarlos y ponderarlos arrojando como resultado un indicador
sintético.

Criterios de priorizacién
— Indicador i Facilidad Demanda Receptividad partner Coste Beneficio Cultura / Imagen Recursos Visibilidad Restr. Legales Restr. Tecnoldgicas
S sintético % % % 15% 10% 10% 5% 5% 5% 5% 10%

Alta/Media/Baia___Alto/Medio/Baio Alto/Medio/Baio_Alto/Medio/Baio Alto/Medio/Baio Alta/Media/Baia Alta/Media/Baia__ Alta/Media/Baia

@

Locate yourself in Madrid / Localizate en Madrid 3,00
esMadrid4u Taxi 2,65
i home / i envio de paquetes a domicilio 2,65

>
]
>

Envio de las compras al hotel 2,65
Acceso gratuito a Intemet en CAPIs, Juntas ici y centros 2,65
Be connected / Conéctate 2,60
CAU telefénico y online 2,60
Senicios de informacién (DSI) 2,60
Your Spanish mobile 2,60
Posibilidad de acceder a entradas de fitbol de partidos de alta i 2,50
Your tickets/Sus entradas 2,40
esMadrid4u Taxi VIP 2,35

id4u F ! dri4u salud & bienestar 2,35
Descuento sobre los senicios ofrecidos por el hotel 2,30
D en ising del Ay i 2,30
Descuentos en workcenters y business centers 2,20
Soporte en la gestion de la devolucion del VA 2,10
Descuento en el acceso al Hipédromo de la Zarzuela 2,00

Acceso a bibliotecas municipales y senicios asociados a las mismas 1,40

WIO®IPPOP>PIP>OEIPEP>P>P>> P>
DT> 2> >0 E>>>> > > >
0Wo®E>TE>>>>ZII0I 0> >
W>>>>w>>>w>»>>I > > >
>2oniZowrowIioow o
WWP>O®WPPZO>>>>>>>> > >
TTP>PIZIZIZIZI>P>P»IZI>> 2>
CoRR R R R R SRR o )
ZTTWZIZTZII@H> PP
DEO>O OO EEEEEET®E©©©
ZZZVWZIZOPODOZIOOT DD @@ ®
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2. Definicion del modelo

2.3. Servicios

Locate yourself in Madrid / Localizate en Madrid

esMADRID4u packages home / esMADRID4u envio
de paqguetes a domicilio

Envio de las compras al hotel

Acceso gratfuito a Infernet en Juntas Municipales y
centros culturales del Ayuntamiento y CAPIs

esMADRID4u Taxi

Be connected / Conéctate
CAU telefénico y online

Your Spanish mobile

Servicios de informacion (DSI)

.m,_u\§ . Posibilidad de acceder a entradas de futbol de
v*%’] partidos de alta trascendencia medidtica

Your tickets/Sus entradas
esMADRID4u Taxi VIP

esSMADRID4u Health&Wellness / esMadri4u salud &
bienestar

Descuentos en merchandising del Ayuntamiento
Descuento sobre |os servicios ofrecidos por el hotel
Descuentos en workcenters y business centers
Soporte en la gestion de la devolucidon del IVA
Descuento en el acceso al Hipddromo de la
Larzuela

Acceso a bibliotecas municipales y servicios
asociados a las mismas

De este modo, los servicios 1-10 se implantarian en la fase | del proyecto, dejando paralalllos 11-19, asi
como el desarrollo de servicios futuros comentados con anterioridad. No obstante, por motivos estratégicos,
el 11, 14y el 15 se implantarian en la fase |, mientras que el 8 pasaria a la fase |l
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2. Definicion del modelo

2.3. Servicios

U

De este modo, la distribucion de los servicios asociados a esMADRID4u en fases seria la siguiente:

Fase |

Locate yourself in Madrid / Localizate en Madrid

esMADRID4u packages home / esMADRID4u
envio de paguetes a domicilio

Envio de las compras al hotel

Acceso gratuito a Internet en Juntas Municipales
y centros culturales del Ayuntamiento y CAPIS

esMADRID4u Taxi

Be connected / Conéctate
CAU telefdnico y online
Servicios de informacion (DSI)

Posibilidad de acceder a entradas de futbol de
partidos de alta tfrascendencia medidtica

Your tickets/Sus entradas

Descuentos en merchandising del Ayuntamiento

Descuento sobre los servicios ofrecidos por el
hotel

Servicios de Madrid Card
Descuentos de Shopping VIP-Pack

esMADRIDED)

Fase [

Your Spanish mobile
esSMADRID4u Taxi VIP

esSMADRID4u Health&Wellness / esMadri4u salud &
bienestar

Descuentos en workcenters y business centers
Soporte en la gestion de la devolucion del IVA

Creacion de una comunidad virtual en el portal
eSMADRID4u

Descuento en el acceso al Hipddromo de la
Zarzuela

Acceso a bibliotecas municipales y servicios
asociados a las mismas

TDT interactiva (ticketing y creacion de
perfiles/personalizacion de contenidos)

Portal movil
Oftros de acuerdo a las demandas de los usuarios
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3. Definicion funcional y operativa

3.1. Modelo conceptual

A continuacion se presenta a modo de diseno conceptual el funcionamiento del modelo. Del mismo modo, la
descripcion de los procesos y flujos que pueden observarse en el presente diseno (modelo de relacién) se
detallan en las pdginas siguientes.

esMADRIDED)

ESCRITURA ESCRITURA SOLO
/LECTURA ILECTURA LECTURA

TPV HOMOGENEO TPY HOMOGENEO TPV

£ @ v HOMOGENEO
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3. Definicion funcional y operativa

3.1. Modelo conceptual

esMADRIDED)

Como primera premisa se distingue Internet como nodo de comunicacién
comun para la activacion de la tarjeta y la gestidn de servicios. Asimismo, este
canal serd el que soporte la “lodgica de negocio” de la iniciativa, ya que
permitird el acceso a los usuarios y partners a las distintas funcionalidades que se
establezcan, no solo desde el punto de vista de la gestidon, venta y adquisicién
de servicios, sino también del acceso a informacion y contenidos exclusivos
para los usuarios de la tarjeta.

Uno de los principales componentes de esMADRID4u es la Web, asi como las
capacidades de transaccionalidad y parametrizacion del usuario que llevard
aparejadas. En este sentido el componente Web de la iniciativa tendrd una
doble vertiente:

—En primer lugar como canal y punto de informacidén para el usuario, lo que
permitird poner en valor la titularidad de la tarjeta, al acceder a contenidos
y servicios exclusivos de esMADRID4u.

—En segundo lugar como sistema de gestidn de las relaciones con clientes y
partners, lo que implicard el desarrollo de una estrategia CRM en la
construccién del portal esMADRID4u.com

El componente TDT permitird el acceso a contenidos con independencia de ser
titular o no de la tarjeta. No obstante la definicibn de servicios con
autentificacién y comunicacién de retorno serdn objeto de una fase posterior
del proyecto.

La segunda fase del despliegue de esMADRID4u considerard estos aspectos, asi
como la comercializaciéon de servicios de ticketing y la generacién de los
descuentos asociados a la titularidad de la tarjeta

17 PRICEWATERHOUSE(COPERS




3. Definicion funcional y operativa

3.1. Modelo conceptual

Finalmente y no menos importante serd la identificacion vy
despliegue de los soportes fisicos que dardn cobertura al modelo
planteado y, en este sentido destacan dos elementos :

— En primer lugar la seleccion del modelo de tarjeta que
manejard el usuario. Dicha opcidn pasaria por la asimilacion
de WGI10 como estdndar de soporte para esMADRIDA4u, lo
cual facilitada la integracién con el modelo de negocio
existente para Madrid Card. WG10 es compatible con la ISO
7816-1-2-3-4 y, por ofro lado aporta una serie de beneficios
adicionales a las funcionalidades de la Cryptomemory
(modelo actualmente en uso para Madrid Card).

En segundo lugar estarian los di itiv lectur ritur
que permitirdn la gestion y registro de datos vinculados a las
transacciones. La opcidon mds adecuada pasaria por la
adquisicion de terminales auténomos de lectura/escriturg,
tanto para los puntos de venta y gestion de servicios (hoteles y
puntos de informacion turistica), asi como para los comercios
adheridos al programa, con la distincion de que los terminales
asociados a puntos de venta y gestion de servicios tendrdn
capacidad de lectura y escritura, mientras que los comercios
solo podrdn leer las tarjetas.

eSMADRID PRICEWATERHOUSE(GOPERS




3. Definicion funcional y operativa 4
i

3.2. Modelos de relacion

» A continuacién se presenta la diagramacion de los procesos bdsicos implicados en la primera fase de
esMADRID4u con identificacion de los flujos normales y alternativos, asi como de los distintos agentes
vinculados en el proceso. A priori, los procesos identificados serian los siguientes:

- Alt rio mediante formulario incorpor MADRIDmM zin
El proceso de alta de usuarios se basa en tres canales fundamentales, el primero serd la inclusion
de una tarjeta sin activar en esMADRIDmagazine, asi como de un formulario de inscripcion que
deberd ser remitido a Promocion Madrid con el fin de registrar los datos del usuario
Alta de usuario mediante acceso al portal esMADRID.com o al futuro esMADRID4u.com

El segundo canal considerado en el proceso de alta es el canal Web, a través del cual el usuario
podrd registrarse, via formulario electronico, asi como poder efectuar el pago mediante tarjeta de
crédito o débito.

servicios

Para finalizar el proceso de alta nos encontrariamos con el tercer canal que seria el constituido por
todos los canales presenciales que tengan atribuida la capacidad para dar de alta las tarjetas, es
decir, el hotel, punto de informacion u ofros conveniados.
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3. Definicion funcional y operativa 4
i

3.2. Modelos de relacion

Adquisicion de servicios de ticketing a través de Internet

Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la adquisicion de servicios de ticketing a través del

canal Web por parte del usuario de esMADRID4u.

Adquisicion de servicios de ticketing a través de los canales presenciales que intervienen en la venta
tion d . .

Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la adquisicion de servicios de ficketing a través del

canal presencial (hoteles, puntos de informacidn u otros conveniados).

Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la adquisicion de servicios propios de esMADRID4u a
través del canal Web por parte del usuario de esMADRIDA4u.
ici i MADRID4

la venta y gestion de servicios
Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la adquisicion de servicios propios de esMADRID4u a

través del canal presencial (hoteles, puntos de informacion u ofros conveniados).
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3. Definicion funcional y operativa 4
i

3.2. Modelos de relacion

Adquisicion de paguetes esMADRID4u a través del canal Web

Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la confratacion de paquetes esMADRID4u (que
incluye los asimilados de Madrid Card) a través del canal Web por parte del usuario de esMADRID4u.
MADRID4 i

gestion de servicios
Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la confratacion de paquetes esMADRID4u (que

incluye los asimilados de Madrid Card) a través canal presencial (hoteles, puntos de informacion u
otros conveniados).

Este proceso implicard el flujo normal a seguir en la obtencion de descuentos por parte del usuario de
esSMADRID4u. El proceso de obtencidn y registro de descuentos se basa en dos canales
fundamentales, por un lado el canal Web (cuyos descuentos, en el caso de existir, quedan
registrados en el momento de realizar la transaccion) y por otro el canal presencial
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3. Definicion funcional y operativa

3.2. Modelos de relacion

ALTA DE USUARIO (PRESENCIAL)

ALTA DE USUARIO (FORMULARIO)
PUNTO DE
USUARIO INFORMACION / ESMADRID
HOTEL / OTROS

ESMADRID

USUARIO

REALIZACION PASARELA DE
[ PAGO
rEeeTE FORMULARID
FORMULARIO

DEL PAGO

l Socoes

CUMPLIMENTACION RECEPCION Y ACTIVACION DE
Y ENVIO DEL VALIDACION DE TARJETA CUMPLIVENTACION VALDAGON D
FORMULARIO CONTENIDOS
uo
ASOCIADD
.
clEentE DEL CLIENTE

REGISTRO DEL
TARJETAY

IDENTIFICADOR DE
VERIFICACION DEL PAGO
FORMULARIO
MODULO MODULO ' REGISTRO DE USUARIO
PARTNERS ‘SEGURIDAD Y PAWSWORD

0

LPAGADO?
H — VALIDACION DE
REGISTROS Y CIERRE
er VALIDACIONES DEL PROCESQ

NOTIFICACION DE ALTA

MO
0
MODULO VALIDACION DE REGISTROS Y
VALIDACIONES CERIEIELETIIED
IMPRESION Y ENTREGA
l DE CLAVES Y TARIETA Y ENVIO DE CLAVES
INTERNET

FORMULARIO ARCHIVO DE
FORMULARIO

INTERNET

10
NOTIFICACION
DE ALTAY

( FIN DEL )
[« SELECCION
PROCESO ENVIO DE
CLAVES

POSTAL
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3. Definicion funcional y operativa 4
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3.2. Modelos de relacion

ALTA DE USUARIO (WEB)

ESMADRID

USUARIO

! 2
ACCQE:‘(; :L PORTAL REGISTRO DE USUARIO
'rld com Y SOLICITUD DE
esMadriddU.com INTERNET TARJETA

v

4
3

REAUZACIONDEL |, | CUMPLIVENTACION
PAGO DEL FORMULARIO

|

5

PASARELA DE ACTIVACION DE
PAGO TARJETA

REGISTRO DEL
IDENTIFICADOR DE
TARJETA Y PAGO

REGISTRO DE DATOS
DEL CLIENTE

v

REGISTRO DE USUARIO
'Y PAWSWORD

¥

VALIDACION DE
A s REGISTROS Y CIERRE
DEL PROCESO

10 1
NOTIFICACION DE ALTA
Y ENVIO DE CLAVES Y
TARJETA

1
FINDEL ),
PROCESO  /* INTERNET
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3. Definicion funcional y operativa

3.2. Modelos de relacion

ADQUISICION DE SERVICIOS (TICKETING PRESENCIAL)

ADQUISICION DE SERVICIOS (TICKETING WEB)

PUNTO DE
USUARIO INFORMACION / HOTEL / ESMADRID
OTROS

USUARIO

ESMADRID

moDULO DULO
MODULO MODULO CLIENTE RIDAD
CLENTE SEGURIDAD
B 7
INSERGION DE TARJETA
soucTup be
SERVICIO DE LEE

E NAL AUTENTICACION ACCESO AL PORTAL
R ACCESO EXTRANET INTERNET ENToAC
estacrdl com

AUTENTICACION
esMacrid.com INTER USUARIO
esMand4U com

SELECCION DE
SOLICITUD TARJETA DE SELECCION DE
CREDITO.DEBITO E SERVICIO

PASARELA DE e
svco |4 S
(TICKETING) ’< INTEGRACION Q‘ ‘
RO PR AToS e, NTE l *
l A

REALIZACION PASARELA DE
DEL PAGO PAGO
REALIZACION
DEL PAGO PAGQ

REGISTRO DE DATOS DE
LA TRANSACCION
REGISTRO DE DATOS DE
LA TRANSACCION

MODULO
COMERGIOS
PARTNERS
MODULO
COMERCIOS
PARTNERS

VALIDACION DE
woouo
REGISTROSY CitRRE
o DEL PROCESO L EE O
VALIDACION DE
RECISTROS v CIERRE e
oEL PROCESS

8 10

FIN DEL

— NOTIFICACION DE ALTA
IMPRESION Y ENTREGA
(PRDCESD )‘*‘{ DE NOTIFICACION ‘ INTER@— DE SERVICIOY ENVIO

DE NOTIFICACION

FIN DEL
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3. Definicion funcional y operativa

3.2. Modelos de relacion

ADQUISICION DE SERVICIOS (PROPIOS esMADRID4U PRESENCIAL)

USUARIO

PUNTO DE
INFORMACION / HOTEL /
OTROS

ESMADRID

ADQUISICION DE SERVICIOS (PROPIOS esMADRID4U WEB)

SoLICITUD DE

INSERCION DE TARJETA
EN TERMINAL

eSMADRIDIU

12

‘SOLICITUD TARJETA DE

S |NTER®—>
e com

MODULO MODULO
CLIENTE SEGURIDAD

SELECCION DE

INSERCION DE DATOS

SERVICIO ]
(PROPIOS esMADRIDAU)

I

1

FIN DEL IMPRESION Y ENTREGA — NOTIFICACION DE ALTA
( PROCESO )‘74{ DE NOTIFICACION ‘ INTER@—@

MODULO

MODULO
VALIDACIONES

USUARIO

ESMADRID

esMADRIDED)

|

8

ELUSUARIO DEBE
'ACTIVAR EL SERVICIO EN
UN PUNTO DE VENTA Y.

GESTION DE SERVICIOS,

>
A o AUTENTICACION
esMadrid.com INTERNET
esMadriddU com USUARIO

MODULO MODULO
CLIENTE SEGURIDAD

SELECCION DE MODULO
SERvicO [ " acTivacion
(PROPIOS esMADRIDAU)
i 4
REALIZACION PASARELA DE
DEL PAGO PAGO
MODULO
CLIENTE

MODULO
COMERCIOS
PARTNERS

REGISTRO DE DATOS DE
LA TRANSACCION

VALIDACION DE
REGISTROS Y CIERRE A s
DEL PROCESO

7
FIN DEL NOTIFICACION DE ALTA
INTERNET DE SERVICIO Y ENVIO
PROCESO ‘—C DE NOTIFICAGION
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3. Definicion funcional y operativa

3.2. Modelos de relacion

ADQUISICION DE SERVICIOS (PAQUETES esMADRID4U WEB)

ADQUISICION DE SERVICIOS (PAQUETES esMADRID4u PRESENCIAL)

USUARIO

PUNTO DE
INFORMACION / HOTEL /
OTROS

ESMADRID

USUARIO

ESMADRID

1

MoDuLO MoDULO
CLIENTE ‘SEGURIDAD

2
INSERCION DE TARJETA
R L INTER@—V AUTENTICACION

BACION DEL
SERVICIOEN |4
SMART CARD

12
FIN DEL
PROCESO

VALIDACION DE
oo
e H s O

DEL PROCESO

0
NOTIFICACION DE ALTA
e DE SERVICIO Y ENVIO
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AGGESO AL PORTAL
oA INTER
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CLIENTE SEGURIDAD

AUTENTICACION
USUARIO

-
==
e
'VALIDACION DE
-
| ()

DEL PR

7
NOTIFICACION DE
ADQUISICION DE

SERVICIO Y ENVIO DE
NOTIFICACION

esMADRIDED)
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3. Definicion funcional y operativa

3.2. Modelos de relacion

OBTENCION Y REGISTRO DE DESCUENTOS

USUARIO ESTABLECIMIENTO

ESMADRID

|

ADQUISICION DE
BIENES Y SERVICIOS SOLICITUD TARJETA DE
EN ESTABLECIMIENTOS CREDITO-DEBITO

INSERCION DE TARJETA
EN TERMINAL
ACCESO EXTRANET
esMadrid4U.com

REGISTRO DE DATOS
DEL DESCUENTO

VALIDACION DE
REGISTROS Y CIERRE
DEL PROCE

MODULO
VALIDACIONES

9
- no s FIN DEL
o A < INTERNET @ G

esMADRIDED)
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4. Plan global

U

A continuacion, y a modo de hoja de ruta, se distinguen las dos fases que deberia componer el proyecto
esMADRID4u, atendiendo a las siguientes consideraciones:

*La primera fase implica la integracion de Madrid Card y Shopping VIP Pack, y el despliegue inicial del
proyecto esMADRID4u, del mismo modo que comprende las principales actividades que se deben
acometer en términos de canales presenciales, infraestructuras de hardware y software y su trasposicion
a la plataforma web. En esta primera fase estard disponible la tarjeta para su uso por parte de turistas y
ciudadanos, con un conjunto de servicios que se abordan en las pdaginas siguientes.

°La segunda fase implica la extension y ampliacion de canales y servicios, fomentando muy
especialmente la transaccionalidad mediante la TDT y la creacién de una comunidad virtual en la web.
Del mismo modo esta fase responde a dos caracteristicas fundamentales, por un lado la propia
retroalimentacion del modelo en base al andlisis de las demandas y resultados identificados en el
despliegue de la fase | y, por otro lado escalabilidad en términos de adaptacion de las tecnologias a las
demandas y resultados identificados.

esMADRIDED

2009
Integracion y
Fasel desplieque inicial >
En-Oct. 2008 Extension de
Fase II canales y servicios >

Oct. 2008 Dic. 2009
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Fase |

Subfases

1. Oficina Técnica
de esMADRID4u

2. Negociacion
con
colaboradores y
patrocinadores

Asuncién de las negociaciones con colaboradores, distribuidores vy
patrocinadores.

Impulso, gestion y supervision del proceso de puesta en marcha de
esMADRID4u. Promocion Madrid serd quien lidere en todo momento el
proyecto ante los establecimientos colaboradores y patrocinadores, siendo
responsable de su impulso, gestion, evolucidn, supervision y seguimiento.
Andlisis de la evolucién y seguimiento del proceso e identificacidon de riesgos
y barreras.

Gestién econdmica del proyecto, resolucién de incidencias y reporting a la
direccién de Promocién Madrid.

Difusion y promocion del proyecto.

Negociacién con Madrid Card y VIP Shopping Pack su integracion en la
tarjeta y comercializacion de sus productos bajo una Unica marca
esSMADRID4u a cambio de una comisién, Su integracién en el proyecto serd
imprescindible.

Negociacion con entidades relacionadas con los servicios propios de
esMADRID4u de la fase |. Su colaboracién serd indispensable.

Negociacidn con hoteles y puntos de informacién turistica su papel como
comercializadores/distribuidores.

Identificacion y negociacion con posibles patrocinadores.
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Subfases

3. Integracién y
desarrollo de web
y aplicativos
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4. Hardware
(tarjetas y
terminales)

Fase |

esMADRIDED)

Andlisis funcional, requisitos y diseno técnico de la integracién con Madrid
Card, Shopping VIP-pack y entradas.com, asi como de las pasarelas de
pago existentes conveniadas por los mismos.

Desarrollo de los aplicativos relacionados con los servicios correspondientes a
la fase .

Diseno y desarrollo de una web esMADRID4u.com que formard parte de
esmadrid.com y que serd el resultado de la integracién de Madrid Card,
Shopping VIP-pack, enfradas.com vy los aplicativos relacionados con los
servicios correspondientes a la fase | y sus correspondientes pasarelas de
pago.

Pruebas piloto de los desarrollos realizados para asegurar su correcto
funcionamiento.

quqs estas actividades serdn subcontratadas a terceros mediante concurso
publico.

Adquisicién de 125.000 tarjetas esMADRID4u modelo WG10.

Adquisicién de 400 dispositivos de lectura/escritura de tarjetas esMADRID4u
(hoteles, puntos de informacién turistica y comercios).

Adquisicibn de las licencias de desarrollo para  dispositivos  de
lectura/escritura de las tarjetas.

Adquisicibn de 350 decodificadores MHP (ya asumido por Promocién
Madrid).

Desarrollos relacionados con las tarjetas y los dispositivos de lectura/escritura.
Diseio e impresion de las tarjetas esMADRID4u.

El enforno de produccién estard asimilado al existente en la actualidad en
Promocidon Madrid.
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4. Plan global

Subfases A _

Creacion de un CAU telefénico y online (bien por asimilacion al 010, bien

mediante la definicibn de uno nuevo mediante la subcontratacion del

servicio) que dé soporte a los establecimientos colaboradores, gestores de la

tarjeta y los propios usuarios de esMADRID4u cuando se produzcan

incidencias en el funcionamiento de la tarjeta, asi como soporte técnico a la

5. CAU (soporte a TDT en el caso del proyecto piloto (ver subfase 7.). Dicho soporte se prestard

. en castellano, inglés, francés, chino, japonés y ruso (los idiomas de

usuvarios 'y esMADRID.com). En una segunda fase, se contempla la inclusiéon del CAU

CO|ObOI’Gd0reS) como canal de distribucidon a fravés de la venta telefonica de los servicios
asociados a esMADRID4u.

Esta actividad serd subcontratada a terceros mediante concurso publico.
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Elaboracion de una comunicacién dirigida a los establecimientos asociados
a Madrid Card y Shopping VIP-Pack acerca de la integracion de sus
programas en esMADRID4u y ventajas de la misma.
Elaboracion de material formativo con cardcter eminentemente prdctico en
relacién al proyecto, funcionamiento de la tarjeta y proceso de lectura vy
6. Formacion en escritura, funcionamiento de la TDT, los decodificadores, las TPVs, servicios y
relacién a descuentos asociados y su aplicacién, responsabilidades del destinatario de
MADRID4u la formacion, recursos para la resolucion de incidencias, etc.
€S Imparticién de formaciéon al personal relacionado con el proyecto* y entrega
del material formativo para su uso y consulta posterior, que también estard
disponible en la Infranet de esMADRID4u.com

Elaboracion de guias y folletos dirigidas a los usuarios de la tarjeta sobre los
servicios y descuentos asociados a esMADRID4u y su aplicacién.

Fase |

* Personal de Promocién Madrid, del CAU, del hotel y puntos de informacioén turistica encargado de la comercializacién/distribuciéon de la
tarjeta mediante una jornada formativa. También a establecimientos colaboradores en el momento de la instalacion de los TPVs.
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Fase |

Subfases

7. Puesta en
marcha de los
servicios

8. Promocion

esMADRIDED)

Con cardcter previo, se llevard a cabo un piloto mediante el reparto de 500
tarjetas gratuitas en 5 hoteles, asi como la distribuciéon e instalacion de 350
decodificadores TDT (250 en dichos hoteles y 100 en domicilios).
El objeto del piloto serd verificar el correcto funcionamiento de la tarjeta y el
portal y analizar a su finalizacidén los ajustes que sea necesario realizar.
Posteriormente se procederia a la puesta en marcha de los servicios que
comprenderd:

Distribucion de las tarjetas esMADRID4u

Distribucion e instalacion de dispositivos de lectura / escritura de la

tarjeta en los canales de comercializacion y establecimientos

asociados

Puesta en marcha de los servicios

Disefio del plan de comunicacién, identificando el pUblico objetivo dentro
de ciudadanos vy furistas.
Planificacion de canales de comunicacion:
Canales de distribucién de la tarjeta
Medios propios: esMADRID.com, esMADRIDtv, esMADRIDmagazine y
esMADRIDmovil

Publicidad exterior: TV, medios escritos nacionales e internacionales,
web y redes sociales, soportes urbanos, presentacion a expertos,

medios...
Desarrollo y seguimiento de las actividades de promocién por parte de la
Oficina Técnica.
El diseno del material publicitario se subcontratard a terceros.
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Fase [

Subfases

1. Adhesion de
nuevos
colaboradores y
patrocinadores

2. Ampliacién de
los canales de
distribucion

esMADRIDED)

Adhesibn a esMADRID4u de nuevos establecimientos colaboradores
relacionados con los servicios propios de esMADRID4u correspondientes a la
fase Il, asi como aquellos que se decida implantar de acuerdo a las
demandas de los usuarios (servicios futuros de esMADRID4u). Serd
indispensable contar con la colaboracién de las entidades proveedoras de
servicios.

Identificacién y negociacion de nuevos patrocinadores que sustenten el
desarrollo de la tarjeta (ver Plan de sponsor).

Adhesibn a esMADRID4u del resto de alojamientos hoteleros madrilenos
interesados de acuerdo a los términos negociados con sus homdlogos en la
fase I. Serd necesaria la participacidon de un numero representativo de la
oferta hotelera de Madrid para garantizar la difusién de la tarjeta.

Ampliaciéon de las funciones del CAU, que ademds de proporcionar soporte,
también venderd telefénicamente los servicios de esMADRID4u a los usuarios,
pasando a convertirse en un canal de distribucién adicional. Para ello, serd
necesario ampliar los recursos del CAU con personal con conocimiento de
castellano, inglés, francés, chino, japonés y ruso. Dicha ampliacion se
realizard mediante la ampliacién del contrato suscrito con la empresa
adjudicataria en la fase 1.

Puesta en produccion de la tienda online de esMADRID.com, que incluird la
tarjeta esMADRID4u.
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Fase [

Subfases

3. Extension de los
servicios de TDT y
desarrollo de
aplicativos
adicionales

4. Hardware

esMADRIDED)

Creacion de la identidad virtual esMADRID4u en la web y promocién de la
misma.

Extension de los servicios de TDT interactivo, de modo que permitan la
adquisicion de entradas para cines, teatros, conciertos y espectdculos en

general y la creacion de perfiles y personalizacion de los contenidos segun
los gustos e intereses del usuario.

Canal mévil: definicién de un portal mévil.

Desarrollo de los aplicativos relacionados con los servicios comrespondientes a
la fase Il y a nuevos servicios segun las demandas de los usuarios y pruebas
piloto para asegurar su correcto funcionamiento.

Todas estas actividades serdn subcontratadas a terceros mediante concurso
publico.

Adquisicién de tarjetas esMADRID4u modelo WG1O0.
Adquisicién de dispositivos de lectura/escritura de tarjetas esMADRID4u.
Impresién de tarjetas esMADRID4u.

A lo largo de esta fase y en funcidon de la demanda identificada para el
proyecto, asi como de las nuevas entidades colaboradoras, se cuantificard
el nUmero de tarjetas y dispositivos a adquirir.
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Fase [

Subfases

5. Ampliacion del
soporte

6. Formacion en
relacion a
esMADRID4u

esMADRIDED)

Ampliacién de los recursos del CAU para atender al creciente niUmero de
establecimientos colaboradores, canales de distribucion y usuarios de la
tarjeta y sus posibles incidencias en el uso de la farjeta.
La ampliacion de los recursos del CAU y sus costes estd asociada a la
ampliacién de la contratacién definida en la subfase 2.

Elaboracién de material formativo sobre los nuevos servicios y descuentos
asociados a esMADRID4u en la fase Il y su aplicacion.

Imparticién de formacioén al respecto a los destinatarios de la formacién en
la fase 1.

Imparticién de formacién sobre el proyecto al personal incorporado nuevo
de acuerdo a los criterios formativos definidos en la fase .

El alumnado dispondrd de una copia del material formativo para su uso y
consulta posterior. Asimismo, también estard disponible en la Intranet de
esMADRID4u.com.

Inclusibn en las guias y folletos dirigidas a los usuarios de los servicios y
descuentos asociados a esMADRID4u en la fase Il y su aplicacion.
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Subfases A

A lo largo de esta fase y en funcidon de los resultados obtenidos en la fase |,
asi como de las necesidades identificadas en la subfase 4 de la fase I, se
procederd a la puesta en marcha de los servicios que correspondan,
llevando a cabo las siguientes actividades:

Distribucion de nuevas tarjetas esM ADRID4u

Distribucion e instalacidon de nuevos dispositivos de lectura/escritura
7. Puesta en de la tarjeta

m“’Ch‘? <.:le los Puesta en marcha de los servicios propios de esMADRID4u de la fase
servicios I, asi como aquellos que se decida implantar de acuerdo a las
demandas de los usuarios (servicios futuros de esMADRID4u)
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Planificacion de las acciones de refuerzo de la promocion de la tarjeta en
base a los criterios determinados en la primera fase.

Desarrollo y seguimiento de las actividades de promocién por parte de la
Oficina Técnica.

El diseno del material publicitario se subcontratard a terceros.

Fase [

8. Refuerzo de la
promocién
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4. Plan global
Plazos de ejecucion de las tareas a realizar

Ener Febr Marz Abr May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic ner Febr Marz Abr May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic

Oficina Técnica de esMADRID4u
ién con enti y patrocinadoras
Integracion con Madrid Card y Shopping VIP-Pack y desarrollo de w eb y aplicativos necesarios
Hardw are (tarjetas y terminales)
CAU (soporte a usuarios y entidades colaboradoras)
Formacion
Piloto del modelo
Puesta en marcha de los servicios
Promoci6n de la tarjeta

dhesién de nuevos imie es y patrocinadores
Ampliacion de los canales de distribucion
Extension de los servicios de TDT y desarrollo de aplicativos adicionales (portal mévil y otros)
Hardw are
Anmpliacién del soporte
Formacién
Puesta en marcha de los servicios de la 22 fase
Refuerzo de la promocion

Hitos intermedios del proyecto:

Integraciéon de Madrid Card y Shopping VIP-Pack: La complejidad asociada a la integracién en
esSMADRID4u de los dos programas de servicios furisticos existentes en Madrid en la actualidad,
gestionados por empresas privadas ajenas a Promociéon Madrid, hace que su consecuciéon suponga un
hito a resenar.

*Piloto del modelo: su relevancia radica en que permitird determinar los ajustes a realizar y asegurar, en
definitiva, el correcto funcionamiento de esMADRID4u a partir de su lanzamiento.

*Puesta en marcha de los servicios correspondientes a la fase | y II: supone el lanzamiento definitivo de
esMADRID4u vy la materializacidn de la inversion y los esfuerzos realizados, contriouyendo asi a los
objetivos del proyecto.
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5. Planes de accion

5.1. Plan de adhesion de entidades colaboradoras

* Segun los servicios descritos, se ha defectado la necesidad de llegar a acuerdos con distintos fipos de
empresas:

Tipo de servicio Tipo de empresa a adherir

* Asociaciones de taxi

Transporte en taxi e Empresas de radio-taxi

* Empresas de vehiculos exclusivos

Transporte de compras a domicilio/hotel * Empresa de mensaijeria y fransporte internacional
e Empresas de telefonia

Conectividad / telefonia *Redes de wifi

eLocales vy dreas con acceso wi-fi

e Empresas de telefonia movil
e Desarrolladores de soluciones de geolocalizacion

Localizacion e informaciéon

Informacion telefénica e Call centers

*|TH
Alojamiento * Cadenas hoteleras
e Hoteles singulares

e Empresas de venta online de entradas
Ticketing *Cines y teatros
* Grandes superficies

* Spas urbanos
e |nstalaciones deportivas

¢ Clubs de fUtbol
e Hipddromo

Salud y bienestar

Espectdculos deportivos

Bibliotecas municipales ¢ Ayuntamiento de Madrid

Transporte publico e EMT

*Tiendas VIP

Comercios e Tiendas Ayuntamiento

e Workcenters y business centers
* Madrid Shopping VIP pack
Oftros e Neoturismo

e Entidades bancarias
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5. Planes de accion

5.1. Plan de adhesion de entidades colaboradoras

Se incluye, adicionalmente, una propuesta de empresas a contactar:

e Las denominadas de nivel 1 son las prioritarias, porque estdn mds accesibles al modelo de esMADRID4u,
mas interesadas potencialmente, porque ya se ha establecido contacto con ellas, o porque son un
operador imprescindible

e La de nivel 2 representan alternativas a analizar

Tipo de servicio Empresas nivel 1 Empresas nivel 2

e Caja Madrid
°La Caixa *BBVA
Proveedores tecnoldgicos eTelefénica *Santander
°Indra o Steria
*El Corte Inglés

eNeoturismo
*Shopping VIP Pack *No aplica

*Madrid Vision

e EMT

Proveedoras de servicios *Bibliotecas municipales
municipales y publicos ePatronato de Turismo
*Promocién Madrid

eHoteles (y sus cadenas) del piloto
Servicios de alojamiento *Viagjes Iberia ; *No aplica
e Vigles El Corte Inglés

Empresas con servicios de tarjeta
de turismo operando

*No aplica

*Cinesa
eServicaixa

*El Corte Inglés
*Telentradg

Servicios de ficketing eenfradas.com
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5. Planes de accion

5.1. Plan de adhesion de entidades colaboradoras

Listado de empresas (continuacion)

Tipo de servicio Empresas nivel 1 Empresas nivel 2

*Radio Teléfono Taxi
eTele-taxi eFundacién ONCE (accesibles)
*Radio Mercedes * Asociaciones del taxi

*eEmpresas de alguiler de limusinas

Transporte de compras *MRW °Seur

eTelefonica *Vodafone
* AENA y Recintos Feriales *Orange
eStarbucks *Yoigo
e Swisscom *FON
-E'_eql (I;/\odrid

eHipddromo
Otros *Spas urbanos
s Workcenters v business centers

Servicios de taxi

Conectividad y telefonia

*No aplica
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5. Planes de accion

5.2. Plan Social Media Marketing

De las distintas funciones de cada una de las redes sociales, las que resultan interesantes para un
proyecto de turismo en Madrid son:

» Noticias sociales votadas por el usuario: un ejemplo es Digg a nivel infernacional y
menéame a nivel espanol. En estos los usuarios votan una noticia positiva o

negativamente. Hacen rankings con noficias, podcasts, videos, entradas de blogy
alimentadores RSS segun niUmero de enfradas (uso), de comentarios (actividad) o por
la propia puntuacion (valoracion).

Bookmarking social como del.icio.us. De forma muy simplificada permite compartir
recomendaciones de sitios web. Estd basado en etiquetar y compartir.

Recomendaciones de RSS, como las de BlogBridge, donde se proporcionan
recomendaciones personales de los mejores alimentadores RSS.
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5. Planes de accion

5.2. Plan Social Media Marketing

A continuacién proponemos una serie de actuaciones segun las conclusiones alcanzadas y que sean
aplicables a la iniciativa esMADRIDA4u:

ACTUACION 1

Integrar la actuacién de la tarjeta esMadrid4u en una actuaciéon global en 2.0 sobre el turismo en Madrid
* No puede pensarse en una actuacion independiente
* La tarjeta ensi no es un producto atractivo para las redes sociales

ACTUACION 2
Elaborar una publicidad sobre la tarjeta esMadrid4u en 2.0
* Con el lenguaje de la publicidad 2.0: con mensaje directo mostrando humor e incluso polémica
e Poner atencidon a los distintos publicos (ciudadanos de Madrid y visitantes) asi como a los idiomas
(con las peculiaridades locales)
» Divulgarlo activamente en todos los foros

ACTUACION 3
Presentacion de la iniciativa en las webs especializadas en travel 2.0
* Creando vistas destacadas en las paginas
* Adherido a la publicidad de la visita a la ciudad
* Informar de otras utilidades para el turista: tiendas online, transporte desde aeropuerto, teléfonos de
taxi... junto con opiniones y recomendaciones
Utilizar usuarios para aportar informacion dirigida
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5. Planes de accion

5.2. Plan Social Media Marketing

ACTUACION 4
Revision de contenidos ya existentes en Wikipedia
 Es prioritario: tan popular que cualquier busqueda en google, si esta presente en wikipedia,
aparece entre los 10 primeros resultados.
* Debe actualizar los contenidos segun las nuevas formas de presentacion de la ciudad, con material
multimedia actualizado y revision del estilo escrito
* Debe destacar los contenidos vinculados, como las webs propias del ayuntamiento y de esta forma,
referenciar a la tarjeta

ACTUACION 5

Revisidon de contenidos en otros buscadores sociales
e Revisar los contenidos
» Posicionar noticias y referencias entre los destacados
 Participar como usuario

ACTUACION 6
Participar como usuario en los principales espacios
e Promover la participacion e incluir la informacion desde desde dentro. Las redes sociales quieren
informacion directa
 Priorizar las mds usadas y los mercados origen de turistas prioritarios: digg y del.icio.us (mercado
americano y global), menéame (mercado en castellano)
e Usar las vinculadas a empresas “multiproducto”: p.e. Yahoo a través de Yahoo! 360 y Yahoo
answers
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5. Planes de accion

5.2. Plan Social Media Marketing

ACTUACION 7
Utilizar usuarios en pdaginas de provision de contenidos
* Insertar videos propios de esmadrid.com para posicionarlo en youtube o myspace
e Usar herramientas de destacar los contenidos, como los videos promocionados en las webs citadas
* Incluir contenidos propios con usuarios “ocultos” en otfras plataformas, como las de fotografia:
principalmente flickr y Picasa, aprovechando las herramientas de geoposicionamiento

ACTUACION 8

Elaborar una capa propia en google earth
* Esunainiciativa que han hecho regiones y paises, pero ninguna ciudad
* Permite agregar los contenidos y clasificarlos para que el usuario los use o los oculte
* Tiene interaccion con las pdginas web propias y externas

* Permite el acceso desde web, mediante google maps

ACTUACION 9
Vinculacion a contenidos generados por usuarios y ciudadanos
* Mantener la exclusion en la web propia
* |dentificar contenidos recomendados de usuarios concretos y destacarlos en la web propia (los
usuarios de redes sociales buscan reconocimiento)
* Cenfrarse en las plataformas mas grandes: en multimedia youtube vy flickr

ACTUACION 10
Mantener posicionamientos en buscadores tradicionales
e Todavia son los principales generadores de accesos
* Mantienen la mayor parte del trafico
e Suele serla pdagina de comienzo de la mayor parte de los dispositivos
* Accede a todas las franjas de edad, frente a las redes sociales que son principalmente usadas por la
franja 18-24
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6. Propuestas de negociacion

6.1. Planificacion de negociaciones

Nuestras recomendaciones respecto a la adhesion de empresas, tanto de empresas vinculadas como
sponsors, es que siga los siguientes pasos, por orden cronolégico y de importancia:

1. Iniciar la negociacién con las empresas que ya proveen servicios de turismo mediante tarjetas
(Madrid Card y Shopping VIP Pack)
. BUsqueda de proveedores tecnoldgicos (tarjeta y desarrollos).
. Contactos y negociacién con sponsors
. Contactos y negociacién con hoteles y cadenas hoteleras
. Contactos y negociacion con empresas de ticketing
. Desarrollo del resto de servicios

Junto a esta priorizacion, el esquema temporal por actividades que deberia seguir seria el siguiente:

Actividad Feb Mar Abr May

Negociacién Neoturismo

Negociacion Shopping V. P.

Proveedores tecnoldgicos
(tarjeta y desarrollos)

Sponsors

Alojamientos vinculados

Ticketing . .
* La fienda online debe estar

Resto de servicios disponible para el funcionamiento
del proyecto, aunque no sea objeto

exclusivo de este
esMADRIDEDD PRICEWATERHOUSE(BOPERS




6. Propuestas de negociacion

6.2. Esquema de negociaciones

En el documento principal hemos detallado las claves de negociacion en cada tipo de servicio. A
continuaciéon resumimos las conclusiones:

U

Tipo de servicio

Esquema de asociacion

Proveedores tecnoldgicos

*Empresas responsables del desarrollo de la tarjeta, diseno fisico y fabricacion
*Proveedores de terminales si es necesario
eDesarrolladores

Empresas con servicios de tarjeta
de turismo operando

eIntegracién en la nueva tarjeta
ePosibilidad de venta de sus propios paquetes

Proveedoras de servicios
municipales y publicos

e Admisién de usuarios, pasajeros...
eParticipacioén en el proyecto

Servicios de alojamiento

eParticipacién activa en el proyecto con difusién, venta, activacién y uso de la tarjeta
ePrestacion de servicios de alojamiento con condiciones especiales

Servicios de ticketing

eIntegracién en el esquema de la tarjeta
* Asociacion para la venta electréonica

Servicios de taxi

*Participacion como proveedor de un servicio
*Descuentos por cliente
eDiversas facilidades

Transporte de compras

*Provision de servicios a precios especiales

Conectividad y telefonia

eProvisién de servicios a precios especiales
eIntegracion de cliente-tarjeta

Oftros

eProvisién de servicios a precios especiales
eIntegracion de cliente-tarjeta
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6. Propuestas de negociacion

6.2. Esquema de negociaciones

De igual forma, exponemos las conclusiones de las empresas sponsor:

Tipo de sponsor

Esquema de patrocinio

Patrocinador global

e |dentificaciéon del proyecto con un Unico patrocinador

e Cada uno de los espacios estd ocupado por el patrocinador que se diferencia claramente de las
empresas prestadoras de servicios.

e Contraprestacion de presentacion destacada en cada soporte y acto. Ademds es un soporte
constante

* Es excluyente de los siguientes puntos

Sponsor de la tarjeta

*Financia el desarrollo de la tarjeta y de la tecnologia y sistemas asociados
*Obtiene la posibilidad de aparecer en la tarjeta como entidad Unica junto al nombre de Madrid

Socio tecnoldégico

ePatrocina los desarrollos adicionales para contenidos en TDT

Espacio web

ePatrocinio de la tienda online y del espacio de participacién en 2.0
*Posibilidad de exponer productos propios o pasarela a fienda propia
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6. Propuestas de negociacion

6.2. Esquema de negociaciones

En el documento principal, se detalla en una ficha para las empresas colaboradoras, por cada tipo de
servicio:

Esquema de asociacion

Obligaciones adquiridas

Ventajas obtenidas

Empresas nivel 1

Empresas nivel 2
Ingresos generados al proyecto

Costes para el proyecto
Pasos necesarios

También en el documento principal, se detalla en una ficha para las empresas sponsor, por cada tipo de
sponsorizacion:
* Esquema de patrocinio
Ventajas
Inconvenientes

Empresas nivel 2

[ ]

[ ]

e Empresas nivel 1
L]

* Pasos necesarios

Los responsables de la implantacion del proyecto deben seguir esas pautas y desarrollar el plan de accion
de cara alas negociaciones segun el esquema que se presenta en las fichas.
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*connectedthinking

© 2007 PricewaterhouseCoopers. Todos los derechos reservados. PricewaterhouseCoopers se refiere
a lared de firmas miembros de PricewaterhouseCoopers International Limited; cada una de las cuales
es una entidad legal separada e independiente. *connectedthinking es una marca registrada de
PricewaterhouseCoopers.

Este Informe se ha realizado dentro del d&mbito del proyecto paray sélo para el Instituto Tecnolégico
Hotelero, y segun los términos de nuestra carta de contratacion. PwC no acepta ninguna
responsabilidad ante terceros que pudieran hacer uso del contenido de este informe, sin la aceptacién
previa de PwC.
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