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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES APICABLE A LA CONTRACTACIO DEL
SERVEI D’ATENCIO AL PUBLIC, INFORMACIO, ASSISTENCIA ALS VISITANTS A
LES DEPENDENCIES | INSTAL-LACIONS DEL CONSORCI DEL CENTRE DE
DOCUMENTACIO | MUSEU TEXTIL DE TERRASA (CDMT).

Expedient: CDMT/2023/45750
1. OBJECTE

L’objecte d’aquest plec és I'establiment de les bases técniques que hauran de regir la
prestacié d’'un servei d’atencidé al public, informacié i assisténcia als visitants a les
dependéncies i instal-lacions del Consorci del Centre de Documentacié i Museu Téxtil
de Terrassa (CDMT).

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI | TASQUES A DESENVOLUPAR

2.1 L’'empresa contractista a través del personal adscrit haura d’exercir les tasques
que s’exposen en els apartats seglents:

a) Proporcionar atencié al public a recepcio: realitzant principalment tasques
de recepcid, informaci6 i acolliment dels visitants de la seglient forma:
-Rebre i atendre els visitats, informar, assessorar i guiar els visitants de
forma general o personalitzada, per mitja de les funcions i tasques que els
s6n assignades, tot actuant com a intermediaris entre les instal-lacions
publiques del museu i el public, en la seva doble dimensié de funcionament
basic del centre i la realitzacié d’activitats culturals diverses i les diferents
exposicions permanents i/o temporals.

-Inclou proporcionar assisténcia i informacié als visitants de les sales
d’exposici6 i dependéncies dels museu.

-Inclou també proporcionar informacié als visitants i als grups sobre el
funcionament dels serveis d’acolliment dels museus (taquilles de guarda-
roba, mobilitat, etc.);

b) Realitzar tasques de control logistic i d’accessos a les diferents sales
d’exposicions del Centre i dependéncies del consorci:
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Inclou el control de la logistica de cada sala (llums, aparells, portes,
instal-lacions diverses), aixi com del control dels visitants (assistents, volum de
gent, orientacio a les sales).

c) Realitzar tasques de gestio de la botiga i del taquillatge de les activitats o
exposicions:

Que inclou la gestié i venda dels productes del consorci (publicacions i
derivats, fer fotocopies) i la gestid del taquillatge, que comprén I'expedicio i
control d’entrades, la recaptacié dels ingressos per aquest concepte, l'ingrés
diari de la suma dels guanys per recaptacié a la taquilla i la botiga al compte
corrent del CDMT, i la rendicié de comptes al CDMT de forma periddica.

Aixi com, I'is a nivell d’'usuari del programari informatic especific per a la
venda d’entrades i productes, realitzacié d’estadistiques i processador de
textos i/o dades. EIl Consorci formara en aquestes tasques al personal adscrit
pel contractista, al comencament de I'execucié del contracte.

d) Prestar serveis d’atencio telefonica i de reserves de visites:

Inclou atencié i informacié telefonica, sobre totes les finalitats del Centre i el
suport a la gestio de reserves per a visites i activitats.

Inclou suport a gestioé de reserves, inscripcions i grups escolars;

e) Segons necessitat, haura de donar suport al personal tecnic del Centre, que
inclou:

Atendre i preparar els espais per als actes culturals que s’hi realitzin, tant
en questions de disposicié del mobiliari com de projeccions audiovisuals,
aixi com de resoldre incidéncies i necessitat que puguin sorgir en el seu
transcurs.

f) Donar suport a les activitats de recollida i elaboracié de dades
estadistiques sobre els visitants. Lliurament i recollida dels fulls
d’estadistiques, enquestes, suggeriments dels visitants i de les queixes
que es puguin efectuar per mitja dels corresponents formularis i lliurament
diari al responsable designat

g) Donar suport a I'obertura i tancament del Centre amb revisi6 de les
instal-lacions aixi com verificacié diaria (xéquing) de I'estat dels objectes,
sales, espais i instal-lacions del museu.
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h) Gestid i control del material de guiatge i difusio del centre.

i) Realitzar el control del correcte comportament dels visitants respecte
les obres d’art, patrimoni i les instal-lacions.
Inclou prestar atencid, des de la posicié assignada, vers |'edifici, les
instal-lacions i les obres d’art, aixi com vers les persones i el seu
correcte capteniment vetllant per la seva seguretat d’'acord amb el Pla
d’Autoproteccié, que es lliurara a I'empresa adjudicataria del servei,
dintre del primer mes de I'execuci6 del contracte.

i) Compliment de les disposicions del Pla d'Autoproteccié, comunicant
al personal de seguretat qualsevol incidéncia.

k) Recollida, canalitzacio6 i, a ser possible, resolucié de les incidéncies que
es puguin produir en el desenvolupament de les visites d’acord amb el que
es defineixi als protocols funcionals, dels quals s’'informara i formara al
personal adscrit, dintre del primer mes de I'execucié del contracte.

2.2 Principis d’actuacié que han de regir la prestacio del servei. Habilitats

La relacio juridica derivada del contracte quedara establerta entre el contractista i el
CDMT.

El personal assignat per 'empresa contractista a la prestacido del contracte haura
d’assumir els seguents principis basics d’actuacio:

» Capacitat organitzativa i de gestié de la informacio.
= Capacitat d’observacio i d’escolta, discrecié i amabilitat.

= Bones habilitats expressives, capacitat per ordenar i transmetre amb claredat la
informacié. Capacitat per comunicar-la amb amabilitat i en un to de veu agradable.

= Sensibilitat envers la diversitat i empatia.

» Capacitat de persuasio i decisié.

= Actitud proactiva i capag¢ de desplegar assertivitat, paciéncia i afabilitat en les seves
interaccions amb els destinataris del servei.

= Capacitat per utilitzar eines relatives a la gestioé de contingut digital.
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3. LLOC DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

Els llocs per a la prestacié del Servei d’Atencié al Public/Informador contractats sén el
Centre de Documentacié i Museu Téxtil de Terrassa aixi com, puntualment, fires o
stands en altres edificis o llocs que aquest Consorci hi hagi establert per pactes de
col-laboracié o fruit de la seva propia tasca de difusié cultural, dintre de I'ambit
geografic de la provincia de Barcelona.

4. HORARIS DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

4.1 Prestacio ordinaria dels serveis

Els horaris del Consorci s’estableixen segons necessitats de servei i resten inicialment
establerts al llarg de I'any de la segiient manera:

- Dilluns,8a 18 h
- Dimarts i dijous, 15a 19 h.
- Diumenges, 10 a 14 h.

- Resta de dies, sense servei

El mes d’agost el museu resta tancat al public.

La Direccio-geréncia del Consorci es reserva la facultat de modificar aquests horaris
d’acord amb les circumstancies de I'estacionalitat, necessitats objectives de rendiment
del servei del museu o necessitats de gestié sense que aixo signifiqui la modificacio
del nombre anual d’hores a prestar.

El personal haura de trobar-se a I'edifici del museu a punt de comencar la feina 5
minuts abans de I'hora d'obertura al public, per tal de fer els preparatius corresponents,
i hi romandra fins a la sortida completa dels visitants i I'enllestiment de les tasques de
recollida, reposicid i ordenacio de les instal-lacions abans del tancament de I'edifici,
d’acord amb les tasques assenyalades al punt 2.j del present plec.

Els dies de tancament son els indicats al calendari laboral de la Generalitat de
Catalunya aixi com les dues festes locals de Terrassa. La Direccié-Geréncia es
reserva la facultat de modificar aquestes dates sempre que no contravinguin la
legislacio laboral i el Calendari oficial de festes de Catalunya.
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4.2 Prestacio de serveis puntuals extraordinaris

Sense perjudici de l'horari anterior, el Centre per atendre activitats culturals i
protocol-laries puntuals te la facultat de disposar de la prestacidé dels serveis descrits a
la prescripcié 2 del present plec de manera puntual i extraordinaria (part variable de la
contractacié), segons demanda i prévia planificacio, fora dels horaris assenyalats
ordinariament perd que s’escaiguin dins del comput de 100 hores establertes com a
part variable, per tant, el contractista haura de garantir I'assisténcia i el suport per
serveis extraordinaris que organitzi i comuniqui el Consorci per atendre activitats
culturals i protocol-laries en els horaris que s’esdevinguin.

5. ORGANITZACIO | QUANTIFICACIO DEL SERVEI A PRESTAR

Per a la prestacio del servei objecte d’aquesta contractacio, el contractista haura de
proporcionar, un total de 1.112 hores anuals:

-1.012 hores corresponents a la part fixa i associades amb una Unica posicio i
persona, de les quals :

- 816 hores de caracter ordinari
- 196 hores de caracter festiu

-100 hores a la part variable, associades a serveis puntuals extraordinaris, amb
aquestes caracteristiques:

-Tant de dia com de nit, en festiu o en laborables.

-El cdOmput pot ser acumulatiu a la de I'horari de prestacié del servei (ex. no
acabar a les 19 h sino a les 20 h, un dimarts).

-El numero de 100 hores és estimatiu, a efectes de calcul, no restant obligat el
Consorci a la seva utilitzacio total.

-Puntualment, segons I'acte corresponent proposat pel Centre, es pot demanar
I'assignacié d’una persona extra ( a compte de les hores atribuides a la part variable),
si és necessari pel desenvolupament correcte de 'activitat que realitza el CDMT.

- La necessitat d'aquests serveis extraordinaris sera degudament notificada per
escrit al contractista amb una antelacié minima de 24 hores.
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En el transcurs del contracte la Direccidé-geréncia del Consorci es reserva el dret a
modificar l'organitzacid del servei en funcid de les necessitats que es puguin
esdevenir, sense variar el nombre dhores. L'execucid de les tasques del servei
d’atencié al public, informacio i assisténcia als visitants esta supeditada a I'organitzacio
del Consorci.

Per garantir I'efectiva prestacio del servei davant d’incidéncies/comunicacioé general, el
contractista haura de establir 'assisténcia telefonica amb el Centre durant el seu horari
de funcionament i de dilluns a diumenge.

6. PERSONAL

Tant pel personal adscrit a la prestacié del servei habitual, aixi com en els casos de
supléncies o de personal de refor¢ per a prestar un servei puntual extraordinari al
consorci previst al punt cinqué del present plec, tots han de reunir els requisits minims
del personal adscrit al servei d’atencié al public, informacid i assisténcia als visitants a
les dependéncies i instal-lacions del consorci que consten a la clausula 1.10 del plec
de clausules administratives particulars (PCAP).

Unicament el licitador proposat com a adjudicatari acreditara els requisits amb la
documentacié del personal, en el cas d'ofertar el compromis d’idiomes francés i/o
anglés amb la titulacio del nivell B1 o superior i en el cas de coneixements
d’informatica mitjangant certificat emés per 'empresa.

7. SUPLENCIES DE PERSONAL

En cas que calgui portar a terme alguna substitucié temporal o supléncia I'empresa
contractista ho comunicara per escrit amb la suficient antelacié d’'un minim de 24 hores
a la Direccié-geréncia del Consorci amb la documentacié i curriculum corresponent
com a requeriment previ a linici de la prestacié del servei. En aquests casos, el
contractista s’obliga cobrir sempre la prestacié del servei amb personal del mateix
perfil, experiéncia i formacio establerts (clausula 2.22 PCAP).

Quan, per malaltia o altra causa justificada, la persona que es trobés prestant el servei
de manera habitual, hagués de ser rellevada per una altra, ho posara en coneixement
de la coordinacié designada per I'empresa, i aquesta ho posara en coneixement de la
persona que coordini el servei. En cap cas es deixara el lloc desatés sense comunicar-
ho. En cas de baixa o indisposicié o altres incidéncies no previsibles, aquestes hauran
de ser cobertes en un temps maxim de 24 hores.
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La Direcci6-gerencia del Consorci es reserva el dret de demanar al contractista els
canvis de personal oportuns en cas que aquests no disposin dels requisits demanats
0 no demostrin un correcte compliment de les tasques encomanades.

8. UNIFORMES

El contractista subministrara i es fara carrec del cost dels uniformes tant d’estiu com
d’hivern del personal per garantir la bona imatge del Consorci i la correcta
indumentaria i capteniment del personal. D’igual manera, tindra cura de la reparacié,
reposicio i lliurament al personal dels elements de l'uniforme que es puguin deteriorar.

El nombre de peces és el que es consideri necessari per a la cobertura dels serveis,
per permetre la correcte higiene personal i un aspecte personal cuidat en tot moment.

9. PLA DE FORMACIO

El contractista s'ha de responsabilitzar de la formacié del personal del servei, inclos el
personal temporal o suplent, mitjangant un pla de formacié de caracter general que
incloura:

La formacié inicial prévia, a l'inici del contracte, amb una durada minima de cinc hores
en diferents sessions si s’escau i que contemplara, entre d'altres, un modul especific
de l'operativa del lloc de treball a ocupar referent les tasques a realitzar, els
procediments i protocols d'actuacio i els serveis que s'ofereixen als visitants.

La formacid continua, estara dedicada a diverses matéries tant tedriques com
practiques que es determinaran per part de la Direccié-geréncia del Consorci, per tal
de permetre la millora constant del servei. Es prioritzara la formacié sobre les
exposicions temporals i aspectes lligats amb la seguretat i el pla d’autoproteccié del
Centre de Documentacié i Museu Téxtil de Terrassa.

Les hores de formacié no computaran a efectes d’hores de servei i seran sempre a
carrec del contractista, que en donara compte a la persona responsable del contracte
del Consorci.

El Centre facilitara al contractista tots els continguts necessaris per dur a terme
aquesta formacié al personal adscrit.
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10.SEGUIMENT DEL SERVEIL. REUNIONS | INFORME MENSUAL

El contractista haura de nomenar una persona interlocutora per tal de fer el seguiment
de la prestacio del servei i que sigui l'interlocutor valid davant la persona adscrita al
servei ( tant habitual, com extra, si s’escau).

Als efectes del seguiment del contracte, es convocaran per part de la Direccio-
geréncia del Consorci reunions periddiques a les quals assistira la persona
interlocutora per part de I'empresa i la persona responsable del contracte per part del
Consorci i com a representant. Aquestes reunions tindran com a finalitat I'avaluacio de
I'execucio del contracte i la presentacio dels I'informes mensuals, que constaran:

- informes de seguiment diari (comentaris i incidéncies).

-un informe mensual corresponent a l'activitat desenvolupada i de seguiment i
d’avaluacié de la prestacié del servei, que lliurara a la persona responsable del
contracte del Consorci en els 10-15 dies seglients a la finalitzacié del mes a qué faci
referéncia. El contractista completara, si s'escau, linforme mensual a peticié del
responsable del contracte.

El servei estara sotmés a controls de qualitat sobre la prestacié del servei, que
s'efectuaran quan aixi ho disposi el Consorci.

11. ALTRES OBLIGACIONS DEL CONTRACTISTA

a) El contractista haura de garantir sempre la cobertura del servei de forma
ininterrompuda, per a la qual cosa haura de comptar amb recursos humans
suficients i amb el personal de supléncies que calgui per preveure la cobertura
en cas de periodes de vacances, formacio, abséncies, indisposicions, baixes,
necessitat de posicio extra, per el suposit de cobertura de servei extraordinari i
altres incidéncies que puguin sorgir. L'incompliment de I'empresa en I'aportacio
dels efectius estipulats en els horaris acordats pot portar a les penalitzacions
corresponents.

b) El contractista esta obligat a comunicar qualsevol canvi o modificacié del
personal, que es realitzara de forma coordinada amb la responsable del
contracte del Consorci, garantint que sempre es compleixin els requisits
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establerts en els plecs referents als perfils del personal. L'empresa també
haura d'informar del periode de vacances, de les baixes médiques o de
qualsevol altra circumstancia del personal amb suficient antelacié en cada cas.

c) El contractista haura de garantir en tot moment que el personal tingui una
actitud correcta i amable vers els visitants i vers les persones amb qui
comparteixi 'ambit de la feina; que vagi uniformat, sigui puntual i mantingui
I'ordre i I'estética dels llocs on treballa.

d) El contractista haura de garantir 'anotacio dels comentaris i suggeriments dels
visitants i que es gestionin les queixes, i transferira aquesta informacié al
responsable del contracte del Consorci al cap de cada jornada laboral o
'endema a primera hora.

e) El contractista haura de garantir que el personal adscrit col-labori activament
amb el Centre de Documentacié i Museu Téxtil en els Plans d'Autoproteccid, a
partir de I'assisténcia del personal als programes de formacio, de capacitacio i
d'informacié sobre el Pla d'Autoproteccié del Consorci i la seva participacio en
els simulacres que es convoquin.

f) La persona assignada a les tasques corresponents a la part fixa, ha de ser
estable per al CDMT per tal de garantir el correcte coneixement de les
instal-lacions, dinamica i contingut de les activitats, sempre que la totalitat
d’hores diaries individuals del servei ho permeti.

g) El personal de l'empresa contractista dependra, laboral i jerarquicament,
unicament del contractista, que donara les instruccions precises al seu
personal per a I'0ptim desenvolupament de l'activitat encomanada i que sera
I'dnic responsable del compliment dels seus drets laborals, socials, de
seguretat social i de salut en el treball.

12. SEGURETAT DE LA INFORMACIO | DADES PERSONALS

El desenvolupament i gestié del servei hauran de complir amb els parametres de
qualitat, disponibilitat i seguretat establerts pel CDMT, la legislacié vigent i les
principals normes i bones practiques aplicables a la seguretat de la informacié i les
dades personals.

L’empresa contractista prestara els seus serveis guardant estrictament les mesures de
seguretat necessaries, amb la finalitat d’evitar la pérdua o divulgacié de la informacio.
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L’empresa contractista o les persones fisiques, actuant directament o indirectament
sota la seva responsabilitat, no podran realitzar cap acci6 que comprometi els
sistemes d’informacio i comunicacions del CDMT o de tercers durant I'execucio del
projecte.

L’empresa contractista i el seu personal en I'exercici dels serveis hauran d’observar i
complir amb els principis i requisits de seguretat definits per la legislacioé i el CDMT,
especialment:

-No podra extreure informacié o dades personals fora de les instal-lacions del
CDMT, sense prévia autoritzacio i expressa.

13. DESPERFECTES

L’empresa contractista respondra de tots els danys i desperfectes que , voluntaria o
involuntariament, causi el personal que presti el servei d’atencié al public, informacio i
assisténcia als visitants a les dependéncies i instal-lacions del consorci durant I'’horari
de prestacié del servei, reparant o reposant immediatament tots els desperfectes
causats. En cas de no fer-ho es descomptara el cost d’'aquests desperfectes de la
factura.
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