Aquest document és una copia auténtica. L'Ajuntament de Barcelona custodia el document i les signatures originals.

P8l Ajuntament
AUl de Barcelona u

INFORME DE VALORACIO DELS CRITERIS AVALUABLES MITJANGCANT JUDICI DE
VALOR CORRESPONENTS A LA CONTRACTACIO DEL SERVEI DE GESTIO DE
PUBLICS DE L'EDIFICI DISSENY HUB BARCELONA, AMB N2 D’EXPEDIENT
C230002462

Segons es despren de I'acte d’obertura d’ofertes celebrat en data 10 d’abril de 2024 relatiu al
procediment obert de referéncia, les empreses que s’han presentat a la present licitacid, havent
demostrat les seves condicions de capacitat i solvéncia mitjancant la documentacié corresponent
son les seglients:

e Alianzas i Subcontratas SA (d’ara endavant Alianzas)

e Magamacultura SL (d’ara endavant Magmacultura)
e |lunion Outsourcing SA (d’ara endavant llunion)

Criteris de valoracio

Criteri Al

En atencid als punts 1, 4 i 5 del Plec Técnic, per I'elaboracié d’un projecte descriptiu pel
desenvolupament del servei objecte del contracte per tal d’assegurar una experiéncia positiva i
satisfactoria per als visitants, enfortint que els equips mantinguin estandards de qualitat en
relacié a: Document d’un maxim de 10 pagines, dina4, arial 11. Fins a 25 punts.

1-Benvinguda i Orientacio

2-Venda d'entrades

3-Assistencia a la Planificacid de Visites
4-Orientacioé al DHub

5-Informacié sobre Exposicions i Coleleccions
6-Atencid a Grups i Visites Guiades:
7-Resolucié Consultes:

8-Facilitar I'accessibilitat

9-Coordinacioé d'Esdeveniments i Programes

El projecte ha de presentar de manera clara la proposta de desplegament dels estandards
mencionats anteriorment.

La valoracié sera classificada i alhora puntuada segons el barem que a continuacioé es detalla. No
es valorara la informacié que es consideri supérflua o innecessaria.

La puntuacio de la proposta es fara seguint els seglients criteris:

El document original ha estat signat electronicament per:
Sr. FRANCISCO GARCIA RODRIGUEZ, Técnic, el dia 25/04/2024 a les 16:22, que informa;
Sr. JOSE LUIS DE VICENTE GUERRERO, Cap de Departament, el dia 29/04/2024 a les 13:27, que informa;
Sr. JAUME MUNOZ JOFRE, Director, el dia 02/05/2024 a les 10:34, que informa.
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Insuficient: 0 punts. A les propostes que:
* Presentin un projecte poc estructurat i/o definit, aixi com si presenta alguna

mancanca de caracter essencial per a la prestacio del servei.
¢ No estiguin en concordang¢a amb les necessitats del centre.

\.|_|/

Acceptable: 7 punts. A les propostes que:

e Presentin una proposta estructurada, de manera basica i poc definida, aixi
com que presenti alguna mancanca de caracter no essencial per a la prestacié
del servei.

e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.

Bona: 15 punts. A les propostes que:
e Presentin una proposta estructurada, de manera detallada i definida, que
contempli tots els aspectes essencials per a la prestacié del servei.
e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.

Molt bona: 25 punts. A les propostes que:
e Presentin una proposta estructurada, de manera detallada i definida, i que
contempli tots els aspectes essencials per a la prestacié del servei.
e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.
¢ Incorporin elements o plantejaments d’especial interés que suposin un valor
afegit directament aplicable a I’execucié del contracte.

VALORACIO DE LES OFERTES Criteri A1:

Empresa Alianzas

e La proposta consisteix en la descripcié d’aspectes presentats de forma estandarditzada, com
la tecnologia i els recursos, el sistema de rotacid i descansos, la comunicacié interna,
I'avaluacié i recopilacié de retroalimentacio, la gestié de cues, el suport en emergéncies,
fomentar la interaccid, el mesurament del rendiment i I'avaluacié del mystery shopper.

Presenta un quadre resum de metodologies per millorar aquests standards en I'agilitat
d’interlocucié i comunicacié, la planificacié del servei i I'’equip de reforg. Aixi mateix presenta
una proposta de tecniques professionals d’avaluacid, tenint en compte parametres com la
formacid, la posada en marxa, el seguiment dels serveis, la supervisid i el reporting.

També es descriu un possible diagrama d’actuacié (planing) per cada servei amb els horaris
corresponents i una proposta de planificacié de la coordinacié amb diferents tasques a
desenvolupar. Per ultim proposen un pla de comunicacié i un pla de formacié per millorar els
estandards de qualitat.

El document original ha estat signat electronicament per:
Sr. FRANCISCO GARCIA RODRIGUEZ, Técnic, el dia 25/04/2024 a les 16:22, que informa;
Sr. JOSE LUIS DE VICENTE GUERRERO, Cap de Departament, el dia 29/04/2024 a les 13:27, que informa;
Sr. JAUME MUNOZ JOFRE, Director, el dia 02/05/2024 a les 10:34, que informa.
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La proposta presentada es considera insuficient en tant que es tracta d’una proposta
dissenyada en base a estandars, que no inclou una proposta especifica de desplegament dels

9 aspectes sobre els que havia de versar el projecte descriptiu, d’acord amb la descripcié del
criteri de valoracio. Es considera insuficient i obté 0,00 punts.

\.|_|/

Empresa Magamacultura

e La proposta desplega els 9 estandards esmentats al criteri de valoracié.

En primer lloc, i pel que fa a la benvinguda i orientacié al Dhub per part del personal,
menciona que és important per tal d’oferir una experiéncia acollidora i enriquidora als
visitants, garantint que aquests se sentin comodes i guiats al llarg de la seva visita, sent el
personal d’atencié al public la imatge del centre i per tant havent aquests d’oferir una atencid
personalitzada, amable, cuidant els detalls, ja que aquest primer contacte influeix
significativament en la percepcié i en la disposicié del public a gaudir i aprendre de les
exposicions i activitats.

També pel que fa a la benvinguda, desenvolupa aquest estandard diferenciant per posicions i
ambits. Al respecte, i per una banda, descriu com hauria de ser I'acollida i benvinguda als
vestibuls, sent important saludar sempre a cada persona i/o grup que accedeix a I'edifici,
tractant a cada visitant de manera personalitzada, de forma educada i amable, donant
importancia a l'actitud, el llenguatge corporal i el contacte visual. Consideren que per tal
d’establir un tracte més directe i mostrar predisposicid a la recepcid i a I'acollida s’hauria de
fer dempeus i cada posicié hauria de proporcionar informacio sobre els diferents espais de
I’edifici, els serveis que aquest ofereix i els seus horaris. També es controlaria que cap visitant
accedis en transport rodat, donant les indicacions pertinents. Aquestes posicions també es
farien carrec de la venda de marxandatge i de fomentar les cues de la manera establerta
segons els criteris interns, per tal d’ evitar obstaculitzar el pas.

Pel que fa al personal del taulell de la recepcié de la planta - 1 es farien carrec d’aspectes com
la gestid de les trucades, proporcionant la informacid necessaria i derivant-les segons ambits
o departaments. També respondrien correus electronics, utilitzant plantilles d’informacié
general iatendrien les sol-licituds de visites per al personal d’oficines.

En quant al personal que treballaria a la posicions distribuides a diferents punts de I'edifici ,
s’encarregarien de validar les entrades dels visitants, tractant a cada visitant de manera
personalitzada i de forma educada i amable.

Pel que fa al servei de venda d’entrades, exposa que el personal hauria d’explicar en tot
moment els diferents tipus de descomptes disponibles abans de procedir a la venda de
I’entrada, ja que, d’aquesta manera, es duria a terme una atencid més personalitzada i més
gratificant per als visitants. Per als usuaris amb entrada anticipada, se’ls demanaria el
document acreditatiu del descompte i informarien de tots els beneficis segons tarifa
d’aplicacio. Aquells visitants amb invitacions serien atesos segons el segell de I'entitat
emissora. Per ultim també haurien de proporcionar materials complementaris per millorar
I’experiencia dels visitants.

D’aquesta manera, MAGMACULTURA emfatitza aspectes com la cortesia, I'atencid, la
consideracid, el respecte i I'amabilitat del personal, sent aquest un objectiu clau en la
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percepcid del servei per part de I'usuari i directament vinculat al resultat del servei i la qualitat
de la visita.

Pel que fa a I'assistencia a la planificacié de visites descriu que I'experiéncia dels visitants no
s’inicia quan aquest creua la porta d’accés, si no quan s’estableix el primer contacte, sent el
personal de reserves I'encarregat d’aquest standard de qualitat en relacid a la planificacié de
les visites. Aixi doncs, consideren que el personal destinat a aquesta posicié hauria de ser
cordial, assessorar, donar a coneixer la diferent oferta i oferir un bon servei de planificacié
qgue faci que I'experiencia d’usuari sigui altament positiva i que transmeti la imatge d’una
institucid seriosa i ben organitzada. També consideren que lI'equip de reserves treballa
principalment a través de I'atencié telefonica, sent coneixedors de la complexitat que suposa
la comunicacidé per aquest mitja, pel que proposen protocols per la preparacié i capacitacié
del personal, basant-se en aptituds com la veu, el llenguatge ,els silencis, el tracte a 'usuari i
I’empatia i amabilitat.

En quant a I'Orientacié mencionen que al DHub conviuen diferents espais, accions i activitats,
cadascuna amb unes particularitats i una oferta de serveis diferents i per tant amb una
tipologia de visitant amb inquietuds diferenciades també. Per tal de poder proporcionar als
usuaris una experiéncia de visita gratificant i de qualitat, consideren necessari diferenciar el
tipus d’orientacié i la informacid vinculant, segons visites a les exposicions o la ubicacié de les
diferents entitats i espais presents al DHub.

La informacid sobre exposicions i col-leccions, dependria de la ubicacié dels efectius, segons
I’'empresa. Mencionen que en el cas de ser una tasca que desenvoluparien els controladors
de sales, haurien de procurar no deixar-se cap pregunta o qiiestié sense respondre, ja que
aix0 podria ocasionar una mala imatge per a la institucid i per tant, una mala experiéncia de
la visita. Si els dubtes sén vers peces de la col-leccié consideren que s’hauria de redirigir als
visitants al Centre de Documentacié, on poden trobar tota la informacié de les diferents
peces exposades, o bé al taulell d’Avila , de manera que el personal de recepcié podria
consultar la informacié pertinent a la web del DHub o donar indicacions de la informacié
existent a la senyalistica i metacrilats, entre d’altres suports.

També ajudarien en la resolucié d’altres consultes vinculades als diferents serveis o entorn,
demostrant que el DHub és un equipament obert a tota la ciutadania, i que es prioritza el fet
de ser ben ates.

En quant a I'atencié a grups i visites guiades es proposen i desenvolupen dos sistemes de
reserves, en funcidé de si sén grups amb reserva o grups sense reserva o “espontanis”, i si sén
grups escolars.

Pel que fa a la resolucié de conflictes proposen disposar d’'un “manual de consultes” on les
tindrien distribuides en funcio de: la tipologia, persona o posicio que pot resoldre la consulta i
quin és el canal de comunicaci6 més adequat. Aquesta operativa afectaria a totes les
posicions, depenent de per quin canal arriben. Diuen que el circuit principal que farien servir
seria el seglent: recepcié de consultes, classificacid i prioritzacio, assignacié de recursos,
analisi, comunicacié amb el sol-licitant, resolucié i resposta, seguiment i revisié i millora
continua.

En quant a facilitar I'accessibilitat es menciona que treballen per garantir I'accessibilitat
universal en el context cultural, assegurant que totes les persones, puguin participar
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plenament en la societat, buscant adaptar els continguts perque siguin accessibles per a tots,
incloent-hi persones amb diferents capacitats o necessitats especifiques, promovent la
igualtat d’oportunitats i participacié per a tots els membres de la comunitat. EIl DHub esta
preparat i disposa dels recursos necessaris per atendre visitants amb diversitat funcional, per
la qual cosa, 'empresa diu tenir el seu personal preparat per fer servir aquests recursos i
assessorar-los en el seu Us o bé guiar-los fins a la seva ubicacié amb la condicié d’atorgar cada
usuari que requereixi del suport d’aquests elements una experiéncia de visita agradable,
atenta, personalitzada i de qualitat.

\.|_|/

Aixi doncs, MAGMACULTURA presenta i estableix un pla d'atencié individual per a cada
persona usuaria, per tal que sigui atesa amb consideracid i respecte, preparant el personal
tecnic del servei del centre per donar un servei de qualitat.

Per ultim, pel que fa a la coordinacid d’esdeveniments i programes expliquen que tindrien un
protocol de seguiment de les sol-licituds per la reserva d’espais amb diferents carpetes
classificades per entitats i activitats. Alhora de respondre les sol-licituds, les respostes
s’enviarien mitjancant una serie de plantilles predefinides per als diferents tipus d’espais i de
reserves i s’inclourien enllacos a tota la informacié pertinent a la reserva, com el llistat de
preus. Un cop validades les sol-licituds seria imprescindible omplir la fitxa de reserva d’espais
amb totes les dades requerides abans de programar una activitat i qualsevol modificacié
posterior hauria de ser comunicada per escrit.

L’'empresa presenta una proposta estructurada i de manera detallada del projecte descriptiu
pel desenvolupament del servei, que desplega els 9 estandards esmentats al criteri de
valoracio, diferenciant les funcions que correspondrien a cadascuna de les categories de
personal en relacié a dits estandards. Aixi mateix, incorpora plantejaments d’especial interes
gue suposen un valor afegit directament aplicable a I'execucié del contracte, atés que
permeten enfortir que els equips mantinguin estandards de qualitat per tal que els visitants
pugui tenir una experiéncia positiva i satisfactoria de la seva visita al DHub. La proposta es
considera molt bona i obté 25 punts.

Empresa llunion

e La proposta desplega els 9 estandards esmentats al criteri de valoracié.
En quant a poder oferir un servei de qualitat i una experiéncia positiva vers la benvinguda i
orientacié del visitant, exposa que les primeres mesures han de ser poder proporcionar
informacid clara i accessible sobre el museu, incloent-hi la seva missié, la seva historia, les
seves col-leccions i les seves exposicions temporals. També descriuen que aquesta informacid
pot ser proporcionada a través de diferents mitjans, com la senyalitzacid, la publicitat, els
materials impresos i els llocs web.

D’altra banda, també consideren un aspecte important el fet de garantir I'accessibilitat del
museu a tots els visitants. Aquestes mesures es descriuen tenint en compte aspectes com; la
recepcid personalitzada, I'orientacid inicial a la recepcid, I'assisténcia personalitzada, la
comunicacio clara, I'accessibilitat i inclusid i els canals de seguiment i retroalimentacio.

Pel que fa al servei de venda d’entrades, menciona que els auxiliars han de tenir un
coneixement detallat de les diferents opcions d’entrades disponibles, aixi com tarifes i
descomptes, per tal de poder donar informacié adequada. Els auxiliars han de ser amables i
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acollidors, aixi com ser eficients en el procés de venda d’entrades i amb capacitat de resoldre
gualsevol problema o incidencia en el procés de venda. En resum descriuen que els auxiliars
encarregats han de tenir coneixement sobre els productes, habilitats de comunicacié,
capacitat de vendes, maneig de tecnologia, procediments per a la venda, identificacié de
necessitats, presentacié d’opcions, tancament de la venda i seguiment i atencid al client.

En quant a I'assisténcia a la planificacié de visites consideren que els auxiliars han de donar
informacié sobre els horaris disponibles, recomanacions sobre activitats i llocs d’interes,
assistencia amb la reserva de transport si és necessari i oferir consells sobre com optimitzar
els temps durant la visita. Les mesures descrites son les seglients: recomanacions
personalitzades, assisténcia amb reserves, consells locals, informacié sobre accessibilitat,
resolucid de problemes, suggeriments d’itinerari, orientacid en mapes i guies, informacié
sobre esdeveniments especials, assessorament meteorologic i suggeriments per a grups.

En relacié a I'orientacié al DHub, mencionen que els auxiliars necessiten diversos recursos i
estrategies com tenir un coneixement profund del centre, una formacié especifica i detallada
sobre la historia i evolucié de lI'equipament com les exposicions i activitats, el material
informatiu actualitzat i de qualitat, accés a recursos digitals, capacitats de comunicacié
efectiva per interactuar de manera clara i habilitats interpersonals. També descriuen que
poden utilitzar estratégies com; visites guiades personalitzades, atencié al client proactiva, uUs
de tecnologia interactiva, organitzacid d’esdeveniments informatius, desenvolupament de
materials educatius i programes de fidelitzacié. Tot en el seu conjunt consideren que
contribuiria a una experiéncia memorables i satisfactoria.

Pel que fa a la informacié sobre exposicions i col-leccions, ILUNION considera que es pot
oferir la maxima informacié sobre les exposicions de manera efectiva utilitzant estrategies
com: preparacié i capacitaciéd del personal, creacié de material informatiu, distribucié i
ubicacié del material informatiu en punts estratégics del centre, interaccié amb els visitants,
visites guiades i sessions informatives per part dels auxiliars i sol-licitud de comentaris per tal
d’interaccionar amb els visitants i realitzar les millores pertinents.

En quant a I'atencié a grups i visites guiades ILUNION descriu que els auxiliars haurien de
seguir els passos seglients: preparacid previa a l'arribada del grup, els auxiliars han de
coordinar-se amb I'equip de programacié del centre per confirmar la reserva i assegurar-se
gue totes les necessitats especifiques del grup puguin ser ateses. A I'arribada del grup diuen
qgue els auxiliars haurien de donar una calida benvinguda i proporcionar una breu orientacié
sobre el centre, aixi com la conduccid de la visita guiada segons la qual els auxiliars haurien
d’oferir una presentacié informativa i entretinguda sobre les exposicions i temes rellevants.
També mencionen que durant la visita, els auxiliars han d’estar disponibles per brindar
assistencia individualitzada als membres del grup segons les seves necessitats donant
rellevancia també a la gestié del temps i assegurant-se que en el moment del comiat els
visitants hagin gaudit de I’experiencia al centre.

Pel que fa a la resolucid a consultes, considera que els auxiliars han de seguir aquest
procediment: escolta activa, clarificacié per entendre millor les necessitats del visitant,
utilitzacio de recursos com material informatiu, fullets o recursos digitals per donar suport a
les seves respostes i proporcionar informacio addicional, ser amables i pacients, buscar ajuda
guan sigui técnicament necessari, seguiment després de resoldre la consulta i per ultim
registrar consultes freqlents.
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En relacido a la facilitar I'accessibilitat, menciona que els auxiliars han de proporcionar
informacio clara i facil d’entendre sobre les instal-lacions accessibles del DHub, com entrades
sense barreres, ascensors, banys adaptats i arees de descans accessibles. També consideren
gue s’ha d’ajudar als visitants amb necessitats especifiques. També s’hauria de proporcionar
recursos adaptats, com fullets en Braille, audio guies i materials impresos en lletra gran,
oferir orientacio i suport sobre punts d’interes i serveis disponibles , aixi com la capacitacid
del personal, incloent la sensibilitzacié sobre necessitats especifiques.

\.|_|/

Per ultim, pel que fa a la coordinacié d’esdeveniments i programes es menciona la necessitat
d’establir canals de comunicacié clars entre tots els equips involucrats en |'organitzacid
d’esdeveniments, aixi com establir reunions previes a I'esdeveniment per revisar el pla,
assignar tasques especifiques a cada equip i resoldre qualsevol problema potencial. També
mencionen fer un planificaciéd especifica per proporcionar formacié als auxiliars sobre
I'esdeveniment, com informacid sobre el tema, els convidats especials, les activitats
rellevants, entre d’altres detalls, aixi com la coordinacié en temps real entre els equips per
tenir una resposta eficient al llarg de I'esdeveniment. Per finalitzar també mencionen la
recopilacio de feedback després de I’acte per analitzar les arees de millora.

La proposta és estructurada i es presenta de manera detallada i definida, contemplant tots
els aspectes essencials per a la prestacié del servei. Mancaria la inclusié de plantejaments
d’especial interés de cara a la qualitat de la visita, per tal d’assegurar una experiéncia positiva
i satisfactoria per als visitants. Igualment, mancaria que la proposta desplegués el servei
diferenciant entre les diferents categories que han d’executar el contracte, definides als plecs
de la contractacid (la proposta presentada per llunion només fa referencia a una Unica
categoria d’auxiliar, quan hi ha diferents categories d’acord amb els plecs). La proposta es
considera bona i obté 15 punts.

Criteri A2

Es valorara la qualitat d’'una proposta de gestio i resolucié d’incidéncies que permeti detectar,
informar, canalitzar i resoldre qualsevol incidéncia, queixa, suggeriment i/o observacié
relacionada amb el servei objecte d’aquest contracte. Fins a 15 punts.

En la gestid del servei d’atencié al public és essencial un procediment de gestié d’incidéncies per
detectar, documentar, evitar o minimitzar I'efecte de circumstancies no previstes que puguin
alterar la prestacié del servei. La proposta ha de tenir una extensié maxima de 4 pagines DIN A-4
(arial 11, espai simple).

No es valorara la part de I'oferta que excedeixi aquest limit. No es valorara la informacié que es
consideri superflua o innecessaria.

La proposta ha d’incloure:

- La descripcié d’un procediment logic i coherent que permeti la deteccié de les
incidéncies que es produeixin en el decurs de la prestacid del servei, aixi com el
procediment per a la seva resolucié.

- El paper de cada una de les posicions en els procediments de recollida i/o gestid de les
incidéncies.

- La periodicitat i els canals d’informacié/interlocucié a utilitzar per a la gestié de les
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incidencies.
- La descripcié d’un sistema de registre i seguiment de les incidencies, que reculli la

informacié necessaria per tal que es puguin adoptar les accions correctores
necessaries.

En funcié d’aquests parametres es valorara i puntuara la qualitat de la proposta seguint els
seglients criteris:
- Insuficient: 0 punts. A les propostes que:
e Presentin una operativa poc estructurada i/o presentin alguna mancanca de
caracter essencial per a la gestié de les incidéncies.
¢ No estiguin en concordanca amb les necessitats del centre.
¢ No defineixin els procediments i/o canals d’informacié/interlocucié a utilitzar.
¢ No descriguin un sistema de registre i seguiment de les incidéncies.
- Acceptable: 5 punts. A les propostes que:
e Presentin una proposta estructurada, de manera basica i poc desenvolupada
i/o que presenti alguna mancanca de caracter no essencial per a la gestié de
les incidéncies.
e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.
¢ Defineixen els procediments, canals d’informacid, interlocucid, periodicitat i
sistema de registre de les incidéncies, perd no estiguin suficientment
desenvolupats.

- Bona: 10 punts. A les propostes que:
e Presentin una proposta estructurada, de manera detallada i clara, que
contempli tots els aspectes essencials per a la gestié de les incidencies.
e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.
¢ Incloguin tots els aspectes necessaris per a garantir la gestié correcta de les
incidéencies: procediments, canals d’informacid, interlocucid, periodicitat i
sistema de registre de les incidéncies, de manera detallada i ben estructurada.

- Molt bona: 15 punts. A les propostes que:

e Presentin una proposta estructurada, de manera detallada i clara, que
contempli tots els aspectes essencials per a la gestid de les incidéncies.

e Estiguin en concordanga amb les necessitats del centre.

¢ Incloguin tots els aspectes necessaris per a garantir la gestié correcta de les
incidéncies: procediments, canals d’informacid, interlocucidé, periodicitat i
sistema de registre de les incidéncies, de manera detallada i ben estructurada.

¢ Incorporin altres elements o plantejaments d’especial interés que suposin un
valor afegit directament aplicable a I'execucié del contracte

VALORACIO DE LES OFERTES Criteri A2:

Empresa Alianzas

La proposa una serie de protocols de reaccié davant els processos de substitucié del personal
amb motiu de baixa laboral o altres incidéncies. Diuen treballar amb una metodologia que recull
5 criteris: detectar incidéncies que funciona les 24h/365 dies amb eines multimédia, solucionar
un comunicat que es trasllada a qui correspongui, comunicar, registrar les incidencies que es
canalitzarien al responsable del servei per al seu seguiment i incorporacid en els informe
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periodics i intervenir tenint en compte la tipologia i gravetat, notificant qualsevol incidéncia en
temps i forma.
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Diuen que partint d’aquestes bases corporatives, aposten per la tecnologia, comptant amb
diferents APP digitals, per resoldre les incidéncies que es puguin produir en el servei i basant-se
en un protocol de tres premisses: avis immediat al coordinador o al departament corresponent +
rigor en la implementacid / o resolucid de la incidéncia + reporting de I’eventualitat.

Afirma preveure les seglients contingencies en l'activitat habitual del servei: abséncies per
indisposicions, baixes mediques i causes justificades dels treballadors, en la qual els treballadors
tindran sempre accés al Global SOC per comunicar-se per qualsevol incidencia que afecti al
servei. També preveuen necessitats de refor¢ per augment de 'activitat o serveis extraordinaris,
equips polivalents a altres espais de gestid, personal fidelitzat amb capacitat de mobilitat i la seva
proposta també inclou una planificacié horaria de rotacid que segons diuen els hi permet tenir
més d’un efectiu al servei habitual.

D’altra banda, també presenten una eina de gestid d’incidéncies amb el personal, anomenada
KRONOS amb la finalitat de tenir un control vers la comunicacid i gestio dels equips, aixi com per
les inspeccions del servei i mecanismes que garanteixin que els serveis estan en actiu. La
plataforma gestiona els temps d’assisténcia, la planificacidé, el control de I'activitat i provisid
d’analitiques en temps real.

Com a eina de gestié de la informacid/comunicacié proposen Trello, ja que consideren que
compleix amb avantatges com: proporciona als equips una forma senzilla de col-laborar,
compartir la informacié i augmentar el compromis de tots els integrants de I'empresa, permet
crear grups de conversa, permet fer seguiment sobre les accions, tasques, comunicats i genera
un sistema de notificacions, entre d’altres.

També proposen com a eina de gestid de KPI's, I'’eina multimédia Trackforce que permet
parametritzar. Aporta també un servei d’atencid telefonica les 24 hores, tots els dies, per poder
atendre qualsevol requeriment urgent d’ampliacié horaria o de personal. Aquesta sistema es
gestiona mitjancant el Centre de seguretat Operativa Global que és un centre permanent de
control 24/365 on es pot centralitzar qualsevol incidéncia o descobert, com l'inici i finalitzacié del
torn, el registre d’incidéncies segons necessitats del centre, realitzacié d’informes instantanis,
registre de KPI's amb imatge, entre d’altres. Detallen un llistat d’informes segons la tipologia
d’incidéncies com problemes técnics a I'equipament (llums, sales, projectors..), situacions amb
gran afluéncia de publics (queixes, suggeriments..), situacions amb les visites comentades
(retards, anul-lacions..), situacions amb el personal (retards, canvis..), situacions amb altres
serveis (seguretat, neteja..), situacions amb el centre (peticions de I'equip técnic, noves
directrius..).

Afirmen que el seu metode parteix d’un mecanisme multimédia propi per fer avaluacions
continues del servei mitjancant una eina de seguiment virtual. Aquest sistema interactiu de
resposta permet la comunicacié automatica, mitjancant una planificacio al calendari. Aquesta
plataforma permet tenir un control d’horari, control de tasques, enquestes i auditoria d’activitats
amb control de qualitat, control de proveidors i inspeccions periodiques per detectar possibles
deficieéncies del servei i coneixer el seu estat.

Per ultim proposa també el meétode de supervisié d’auditoria a través de Client Misterids. El
servei esta basat en I'observacié i experiéncia directa, per mitjans de “clients misteriosos” que
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avaluen objectivament el nivell de qualitat en cada visita o trucada. Després d’haver fet també
un analisi DAFO consideren que els punts forts del servei poden ser la proximitat entre I'equip
tecnic del centre i el servei diari, la qual cosa permetria tenir informacié directa i immediata del
servei diari, podent fer accions semestrals i posterior lliurament d’informes amb grafiques.

Presenta una proposta de procediment que permet la deteccié de les incidéncies que es
produeixen en el decurs de la prestacié del servei, aixi com els canals d’informacid i interlocucio
a utilitzar en quant a totes les incidéncies vinculades als procediments interns de recursos
humans de lI'empresa. Es descriuen alguns procediments i KPIl’s vinculats a altres tipus
d’incidencies, pero caldria desenvolupar de manera més extensa, altres propostes de
procediment per a la deteccid i resolucid d’incidéncies vinculades a la qualitat de la visita o
necessitats de I'equipament. La proposta es considera bona i obté 10 punts.

Empresa Magamcultura

Proposa una serie de procediments per a la deteccid i resolucié d’incidencies i la gestio de les
mateixes, pautant un seguit de protocols i procediments de gestid que els hi permetria la
deteccio, el registre, el seguiment i la proposta de resolucié d’aquestes. Durant la prestacié del
servei es realitzaria un checklist de comprovacié i seguiment d’incidencies especifiques, a on els
equips haurien d’anar comprovant els items marcats al checklist d’obertura i tancament i
registrar-los degudament. Posteriorment es faria arribar de manera immediata, d’acord amb els
canals establerts entre MagmacCultura i el DHub, les incidencies que tinguessin impacte en el
funcionament diari del servei, i quedarien registrades als informes diaris.

Aixi mateix presenta una série de plans d’accid, que inclouen diversos protocols, en funcié de la
tipologia d’incidencies. Per exemple, en el cas que les incidéncies siguin tecniques, informatiques
o tecnologiques, es posarien en marxa protocols pels procediments d’actuacié i vies de
comunicacio entre el coordinador del servei i la resta de serveis involucrats del DHub. També es
presenta una proposta de procediments de resolucié d’incidéncies amb els usuaris, destacant
incidéncies com: reclamacié, queixa o suggeriment, objecte perdut, atencié sanitaria, menor
perdut, furt i robatori, altercat, entre d’altres i els protocols d’accié derivats de cadascuna de les
incidéncies corresponents.

També es realitza una proposta de procediments de resolucié d’incidéncies derivades del propi
servei de gestid de publics , com incidéncies en el servei de reserves, incidencies amb la
plataforma de venda d’entrades, incidéncies amb els recursos, material i estoc i s’expliquen els
protocols derivats de cada accié. Fet que es considera un plantejament d’especial interés que
suposa un valor afegit directament aplicable a I'execucioé del contracte.

En quant al paper de cada posicié en la recollida i gestié de les incidencies i periodicitat de la
seva comunicacié, mencionen que els seus treballadors es formen en un protocol d’actuacid
rigorés basat en quatre premisses: avis immediat a la coordinacié de projectes, rigor en la
implementacio i/o resolucié de la incidéncia, registre de I'eventualitat i incorporacié de I'accié al
protocol del servei per aplicar la mateixa resposta en les mateixes situacions.

S’exposa que I'equip del vestibul i de les sales expositives, sempre que detectessin una incidencia
haurien d’informar a la figura de Coordinacié d’activitats abans de prendre cap decisio, i
depenent de la incidéncia, caldria informar abans al servei de seguretat. Els efectius ocupant
aquests espais s’encarregarien de les incidéncies relacionades amb els visitants, incidéencies a
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I’edifici, incidencies a les sales expositives o emergéncies o incidéncies greus, en la qual
intervindria també el CECOR activant els diferents codis numerats segons el protocol establert.
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Pel que fa a la periodicitat i canals per la comunicacié d’incidencies, diuen que en el cas
d’emergencia, es faria servir el walkie de forma immediata per contactar amb la coordinacio del
servei, el CECOR i/o el personal del DHub, per a incidéncies amb les exposicions, cada diumenge
vespre, un cop tancat el museu, s’enviaria la informacié recollida als diferents documents
d’incidencies de la setmana, per a incidéncies a I'edifici del DHub, enviarien un correu en el
moment de detectar la incidéncia. Per ultim. quan la incidéncia fes referéencia a la senyalistica de
I’edifici, caldria enviar el correu informant-ne al departament de comunicacié, també en el
moment de detectar la incidéencia.

En quant al sistema de registre i seguiment es registrarien les incidéncies diaries, de servei i
tecniques, mitjancant una série de documents i informes interns que servirien a totes les parts
implicades en el servei. En aquests sentint, diuen que els tipus de documents que es farien servir
serien els seglients: “partes”, com a document intern que haurien de realitzar totes les posicions
de manera diaria, via drive, de tota aquella informacié que sigui d’especial rellevancia i que hagi
de ser coneguda per tota la resta de posicions i efectius. Una llibreta —diari de coordinacié amb
els partes del servei on es duria a terme el seguiment diari. Un informe d’incidéencies sobre les
exposicions, a on quedarien registrades totes les incidéncies de les sales d’exposicions. També un
informe d’incidéncies d’activitats, la qual seria una plantilla a on es deixaria constancia dels fets
succeits i per ultim un informe diari d’incidéncies, document que estaria dirigit tant al DHub com
a 'empresa.

Presenta una proposta estructurada i clara, a on es descriuen tots els aspectes necessaris per a
garantir la gestid correcta de les incidéncies: procediments, canals d’informacio, interlocucio,
periodicitat i sistema de registre de les incidencies, de manera detallada i ben estructurada.
També s’incorporen elements o plantejaments d’especial interées que suposen un valor afegit
directament aplicable a I'execucié del contracte, ja que ajuden als procediments interns del
centre, com les incidéncies amb la plataforma de venda d’entrades, incidencies amb els recursos,
material i estoc, entre d’altres. La proposta es considera molt bona i obté 15 punts.

Empresa llunion

Proposa establir mecanismes de reaccid davant el possible sorgiment d’'una contingencia durant
la prestacié del servei, pel qual cosa, estableixen uns mitjans i vies de comunicacid interns, aixi
com els procediments i mitjans humans i materials que s’utilitzarien en les situacions
extraordinaries. Diuen que la comunicacié en les situacions d’emergéncia o de contingéncia,
s’efectuaria a través del responsable del servei que romandria localitzable mitjangant telefon
mobil les 24 hores del dia els 365 dies de I'any. Mostren les actuacions de resposta davant
diferents eventualitats com: amenaca de bomba que seria index de gravetat 1, temps maxim
d’activacié 5 minuts, contingencia que impliqui afluéncia massiva del personal del centre que en
el cas de ser una situacido coneguda amb temps, 'index de gravetat seria 3 i temps d’activacio
instantani. Si la situacid no es coneguda amb temps, I'index de gravetat seria 2 i el temps maxim
d’activacié 5 minuts. En el cas d’incendis, I'index d gravetat 1 o 2 i temps maxim d’activacio 5
minuts. També posen d’exemple eventualitats com inundacions, vaga de personal, caiguda del
sistema informatic, entre d’altres.

Pel que fa al seguiment de les incidéencies, afirma que té en la seva estructura jerarquitzades les
decisions i autoritat en funcié del tipus de contingencia que es presenta i cada nivell de la seva
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organitzacid té atribucions diferents per actuar. Presenten una activacio d’index segons gravetat:
index gravetat 5, per escas impacte en la normalitat de I’activitat, gravetat 4, impacte apreciable i
gue podria ser necessari comptar amb personal suplementari, gravetat 3 , impacte important en
la normalitat de I'activitat, necessari comptar amb personal o equip suplementaris als establerts

al centre, gravetat 2, impacte molt sever i gravetat 1, impacte catastrofic en la normalitat de
I'activitat o per activacié d’emergéncies.
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En quant al sistema de comunicacions, diuen que en tot moment estaria garantida Ia
disponibilitat de linies de comunicacid des dels responsables del CAPN als responsables
d’ILUNION OUTSOURCING, mitjancant almenys, els seglients mitjans: telefon fix de la delegacid,
telefons mobils del responsable del servei i del coordinador (operatius 24h al dia 365 dies de
I’any), correu electronic i altres mitjans que la tecnologia permeti en el seu moment.

També mencionen que tot el personal adscrit al servei rebria formacié especifica quant a
contingut del pla d’actuacié davant contingencies, i aixd permetria estar familiaritzats amb els
procediments del mateix.

Pel que fa al temps de resposta davant d’una contingencia, es presenta un quadre que mostra els
temps aproximats de resposta per tenir equips i personal disponibles al centre, sent la capacitat
de resposta de 30 minuts per a la cobertura de reforgos de personal i/o substitucié d’abséncies
no previstes de personal i d’1 hora per a la substitucié d’equips avariats.

En quant a la cobertura de contingéncies descrites, s’expliquen els procediments en cas
d’amenaca de bomba, contingéncia que impliqui afluéncia massiva de persones en el centre,
incendi, inundacié d’instal-lacions, vaga del personal i caiguda del sistema informatic. També es
descriu la documentacid i el procediment de registre cada vegada que s’activés una resposta
previst al PAC. Diuen que al final de qualsevol actuacié produida per activacid, es complimentaria
la fitxa corresponent, en la qual es recollirien com a minim les seglients dades: data i hora en la
qual s’inicia la contingéncia, data i hora en la qual es rep I'avis en la companyia, qui avisaria, data
i hora en la qual es ddna per finalitzada la participacié per part de la companyia, data i hora en
gué es ddéna per conclosa la contingéncia, tipus d’incidéncia, activitats desenvolupades, serveis
habituals que s’han hagut de posposar, estimacié del cost incorregut, descripcid literal de Ila
incidéncia i de totes les circumstancies que es considerin d’interés i conclusions de I'avaluacié
desenvolupada pel comité de crisi.

Presenta una proposta de procediment que permet la deteccid de les incidencies que es
produeixen en el decurs de la prestacié del servei, aixi com els canals d’informacid i interlocucio
a utilitzar en quant a totes les incidencies vinculades als procediments dels equips i personal
destinat al DHub vers possibles causes de contingéncia. Faltarien altres propostes de
procediment per a la deteccid i resolucié d’altres tipus d’incidéncies, no vinculades Unicament als
plans de contingéncia. La proposta es considera bona i obté 10 punts

Resum puntuacio obtinguda:

Empresa Criteri Al Criteri A2 Total
Alianzas 0,00 10,00 10,00
Magmacultura 25,00 15,00 40,00
[lunion 15,00 10,00 25,00
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