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SERVEI DE REFERENCIA

El Gran Teatre del Liceu, creat el 1847 a la Rambla de Barcelona, és un teatre d'0Opera que ha mantingut
al llarg dels anys la seva funcié de centre cultural i artistic, i constitueix un dels simbols de la ciutat de
Barcelona.

Actualment és un teatre de titularitat publica (Generalitat de Catalunya, Ajuntament de Barcelona,
Diputacié de Barcelona, Ministerio de Cultura y Deporte), administrat per la Fundacié del Gran Teatre
del Liceu, que incorpora, a més de les institucions esmentades, el Consell de Mecenatge i la Societat
del Gran Teatre del Liceu.

En els seus més de 150 anys d'historia el Gran Teatre del Liceu s'ha convertit en un referent de la lirica
nacional i internacional, per on han passat solistes i equips creatius de referéncia. Es troba entre els 15
teatres més importants del mon.

Com a teatre d'opera la missié del Gran Teatre del Liceu és la creaciod i programacio d'obres d'art que
tinguin la musica com a llenguatge preferent i la difusié d'aquest art al més ampli nombre de ciutadans.
A més d'opera, la dansa i la musica simfonica sén els continguts principals de la seva programacio.
L'instrument principal per aconseguir-ho és la programacio artistica, determinada per I'anomenat «Pla
Director» signat entre les administracions publiques i el Teatre.

El Gran Teatre del Liceu és una institucid amb un fort arrelament en el conjunt de la societat catalana,
amb un gran reconeixement a nivell mundial i que, a més, I'any 1983 inicia un compromis amb la
comunitat educativa i amb la societat en general a través d’una série d’activitats educatives. Aquest
compromis s’ha vist consolidat amb la creacié d’'una programacio estable, El Petit Liceu, i amb tot un
conjunt d’activitats que conformen el Projecte Educatiu.

Donada la seva posicid com a teatre de referéncia, el Gran Teatre del Liceu necessita mantenir i
incrementar la visibilitat i notorietat de la identitat corporativa i de les activitats artistiques i educatives
en I'ambit local, espanyol i internacional. Addicionalment al creixement en abonaments i localitats
venudes, aquestes accions han de facilitar I'impuls de la transferéncia de coneixement generat pel Gran
Teatre del Liceu en el seu entorn més ampli, és a dir, a la societat.

Per qualsevol entitat o equipament que compti amb una base d’abonats la politica d’abonaments i el
periode de I'any en qué aquests es renoven és clau:

- generen una part important dels ingressos (entorn del 50% dels ingressos per venda d’entrades,
en el cas del Liceu)

- sOn la mesura de la fidelitzacié dels clients

- posen en valor la imatge de I’entitat/equipament

- sbén una prova de I'atractiu de la seva oferta davant de nous clients als quals I’entitat s’adreca
amb I'objectiu de captar-los
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Els anys seglients a la reobertura del Liceu després de I'incendi el Teatre havia arribat a tenir entorn de
16.000 abonats i uns 22.000 -24.0000 abonaments (primera década del 2.000). Aquesta xifra s’ha anat
reduint progressivament des de llavors, situant-se les darreres temporades entorn dels 11.000 abonats
i els 15.000 abonaments.

Per tal de revertir aquesta situacid i de dotar el Liceu d’'una base social abonada més amplia i coincidint
amb la celebracié del 20¢é aniversari de la reobertura del Teatre, la Direccié del Liceu es va fixar
I’objectiu d’aconseguir 5.000 nous abonaments en els propers 4 anys. Per aconseguir-ho, s’ha refet la
politica d’abonaments de la temporada 2019-2020.

Aquest nou model d’abonaments ha generat a data d’avui més de 2.000 nous abonaments de butaca
fixa i més de 1.000 abonaments A la carta, i ha revertit la tendéncia a la pérdua d’abonats.

Com a consequiéncia de la crisi provocada arrel de la COVID-19, el Liceu, com la resta d'equipaments
culturals, ha de seguir la normativa marcada pel PROCICAT, la qual s'actualitza segons I'evolucié de la
situacio sanitaria. Per donar compliment a aquesta normativa, s’ha hagut de reduir I'aforament del
Liceu (actualment es permet el 50% d'ocupacié de la Sala) i reubicar els abonats de butaca fixa del
Teatre, en els propers espectacles i fins que la normativa canvii, per garantir la distancia de seguretat
obligatoria entre espectadors. Una vegada aquesta situacié d'excepcionalitat acabi, tots els abonats
retornaran a la seva butaca original.

Aixi doncs caldra reubicar el 100% dels abonats dels 14 torns, estem parlant d’un total de 14.228
abonaments fixos que es divideixen en els 14 torns de queé disposa el Teatre (A, B, C, D, E, F, G, H, PA,
PB, PC, PD, PEiT). Aquests 14.228 abonaments corresponen a un nombre total de 9.831 abonats.

El Liceu posara a disposicié de 'empresa encarregada de I'accid els telefons de contacte dels seus
abonats per poder contactar-los via telefon.
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Clausula 1. Objecte del plec de prescripcions técniques

L'objecte del contracte és la contractacié d’una empresa que dura a terme els serveis de call center per
a l'accié informativa de reubicacions de butaques de la base d’abonats de la FGTL per motiu de la
COVID-19.

Clausula 2. Obligacions generals de I’adjudicatari

2.1 El licitador que resulti adjudicatari, dura a terme tots els serveis que es requereixin relacionats
amb I'objecte del present contracte, seguint en tot cas, les instruccions generals donades per la
FGTL.

2.2 Haura de disposar dins de la mateixa empresa d’'un Responsable/Coordinador del Servei:

2.2.1 El Responsable/coordinador és el representant de 'empresa Adjudicataria davant el
Teatre, i responsable del funcionament, rendiment i comportament del personal de la mateixa.

2.2.2 El Responsable/coordinador és l'interlocutor entre el Teatre i el personal que realitza el
servei d'acord amb les instruccions que rebi per part de les persones designades al efecte pel
Teatre.

2.2.3 'empresa adjudicataria s’obliga al compliment de quantes disposicions de caracter
laboral siguin d’aplicacié a aquest contracte, essent de la seva exclusiva responsabilitat tot allo
referent al pagament de salaris, concessié de permisos, accidents de treball, normes de
seguretat en el mateix i de previsid i seguretat social, relacions sindicals del seu personal, aixi
com qualsevol altre dret i/o obligacié derivada de la relacié contractual entre empleat i
ocupador. L'incompliment d’aquestes obligacions o les infraccions de les disposicions sobre
aquestes materies, no implicara cap responsabilitat per ala FGTL. En el seu cas repercutira sobre
I'adjudicatari qualsevol efecte o sancié que directa o subsidiariament recaigués en aquestes
materies.

2.3 Els requeriments que han de complir els professionals sén els seglients:
Tracte empatici agradable

Correcci6 en el tracte i discrecié

Coneixement catala, castella

Proactivitat i resolucid de conflictes

Predisposicié i amb iniciativa

O O O O O

2.4 'empresa adjudicataria dimensionara en cada moment el nombre d’agents necessaris per a la
realitzacio de I'accié.
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2.5 'empresa adjudicataria fara servir la seva propia tecnologia i no contempla connexié ni Us de
sistemes del Liceu.

2.6 L’horari d’emissio de les trucades sera de 10 a 19h

2.7 Es gravaran les trucades només a efectes de qualitat (valorable apart gravacié global de
converses)

Tasques especifiques del servei

Fase preévia:

Recepcid i analisi de briefing

Disseny i definicid d’argumentaris corresponents
Detall dels arguments per a rebatre objeccions
Integracié de la BBDD origen en sistema
Programacio de la marcacio i criteris d’emissio
Disseny script automatic per als agents destinats a la campanya i de [l'arbre
d’argumentacié

o Programacio fitxers de retorn de dades

o Disseny de reporting

o Formacio agents

O O O O O O

Fase executiva:
o Tractament de calles (11.500 registres)

Els agents hauran d’informar als abonats de la FGTL dels seglients aspectes:
o Maodificacié de la seva butaca (la nova butaca assignada constara a la BBDD facilitada
pel Liceu)
o Noves mesures de seguretat i directrius Covid.
Nou procés de descarrega d’entrades a través de |’area personal a la web.
o Per a qualsevol altre consulta o gestié que demani l'interlocutor valid, es facilitara a
I"abonat el telefon d’atencid al client perque realitzi la consulta. El servei no inclou I'us
d aplicacions de gestié de Liceu, ni la introduccié de dades al sistema.

O

Clausula 3. Durada

La durada del contracte, per cobrir les necessitats a satisfer, es fixa el 23 de setembre (en cas de no
ser possible quan es signi el contracte) i finalitzara quan s’hagi realitzat I’accié contractada, prevista
pel 5 de desembre de 2020.



