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El present plec té per objecte definir les prescripcions técniques que han de regir la contractacié del servei

d’Atencid i Informacio a les Oficines de Turisme de Castelldefels.

2.1 Els objectius que s’han de complir en la prestacid del servei son objectius encaminats a adaptar el
model actual del servei a un model d’oficina de turisme anomenat “del futur”. Els tres punts clau d’aquest
nou model d’oficina recauen en:

1. Han de ser oficines rentables.

2. Han de ser oficines centrades en el producte i en la persona turista.

3. Han de ser oficines/centres de venda.

2.2 Per a poder complir amb aquests tres objectius, cal fer un gir al concepte tradicional d'oficina de
turisme (OIT) per convertir-les en un veritable centre d'informacid en linia, promocioé i comercialitzacié de
destinacions i un centre actiu capac d'intervenir durant totes les fases del viatge: inspiracid, organitzacio,
realitzacié i difusio a través de les xarxes socials.

Per tant, els equips, els sistemes i els temps de treball s'han d'ajustar en relacié amb el nou model.

2.3 Pel que fa a les oficines de turisme fisiques de Castelldefels (del Centre i de la Platja):

a) Han de ser rentables. Per aconseguir aquest objectiu, cal plantejar-se dues possibles vies:

a.1 La venda de serveis turistics i

a.2 El desenvolupament d'un marxandatge atractiu de la destinacid.

b) Han de ser oficines centrades en el producte i en la persona turista i ser oficines/centres de venda. Per

aconseguir agquests objectius principals es planteja el seglient:

b.1 Han d’oferir un entorn molt més obert, atractiu i persuasiu.
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b.2 Han de ser un lloc on el turista rep assessorament personal.

b.3 Han d’oferir a la persona turista dispositius i aplicacions que permetin entrar en contacte amb el
territori (pantalles tactils, apps turistiques de la destinacid, reserves de serveis...).

b.4 Han de satisfer les necessitats d’informacié relacionades amb l'oferta de turistica, d’oci i cultura de
Castelldefels.

b.5 Han de facilitar I'adquisicié d'entrades als principals espais i recursos turistics de Castelldefels.

b.6 Han de cobrir una altra serie de necessitats freqlients en el viatger actual directament relacionades amb
la propia activitat turistica (recarrega de bateries mobils, descarrega de fotos, area de descans,

comunicacio, etc.).

3.1 El servei consistira en la gestié de les oficines d'informacié turistica. Aquesta gestié es basara,
principalment, en oferir un bon servei d'acollida i atencié a persones turistes i usuaris/es, a efectes
d'orientar-los i ajudar-los, fent aixi la seva estada més facil i oferir-los el poder gaudir dels millors serveis

gue ofereix Castelldefels.

3.2 L'empresa adjudicataria haura de recopilar i actualitzar constantment, pels seus propis mitjans, la
informacié turistica de la destinacié. També haura de mantenir una relacié fluida, cordial i participativa
amb altres ens de turisme i altres municipis, amb I'objectiu de compartir de manera bidireccional

informacio turistica actualitzada.

3.3 El servei s'haura de prestar, com a minim, en les llenglies seglients: catala, castella, anglés i un segon
idioma estranger. En cadascuna de les oficines OIT, i en tot moment, s'ha de poder atendre l'usuari en
aquestes llenglies. Aquestes llenglies han de quedar acreditades amb les certificacions oficials tal com es
descriu en el plec. Aquests idiomes es consideren requisit minim, i no només seran objecte de puntuacio els

titols de nivell descrits als criteris d’adjudicacid.

Els llocs de prestacid dels serveis estaran ubicats indistintament a les dues oficines d’informacio turistica de

I’Ajuntament de Castelldefels (centre i platja).

1. Oficina del Centre: ¢/ Pintor Serrasanta, 4.

Pag.3de 18



A

Ajuntament

de Castelldefels

Turisme

NUm. Exp.: 2024/1800
Preparacio, gestié i adjudicacid del contracte

2. Oficina de la Platja: Pg. Maritim, 155 interior, davant ¢/ 10 (Zona Maritima Terrestre).

Les oficines d'informacio turistica seran ateses Unicament per una persona, sens perjudici dels canvis de

torn i substitucions per a vacances o incapacitats temporals.

El contractista haura de cobrir el servei d'informacio turistica en els periodes d’apertura de les oficines.

L'horari de les esmentades oficines sén estimatius i s'ajustaran a les necessitats del servei segons els

periodes o esdeveniments celebrats i sera indicat en cada cas per la persona responsable del contracte

designada per I’Ajuntament de Castelldefels a I'empresa contractista.

Oficina Centre:

Estiu Dilluns, Dimarts a dissabte
(1 abril-30 setembre) diumenge i
festius
10:30-14:00 10:30- 13:30
(tardes tancat) 15:00 - 19:00

Excepte Festes del Mar, Festa Major
d'estiu, Festa major d'hivern i altres
esdeveniments puntuals on es
requereixi més cobertura.

42 hores setmanals, de les quals 3:30h sén hores en dies festius.

Hivern Dilluns, Dimarts a dissabte
(1 octubre—31 marg) diumenge i
festius
10:30-14:00 10:30- 13:30
(tardes tancat) 15:00-17:00

Excepte Festes del Mar, Festa Major
d'estiu, Festa major d'hivern i altres
esdeveniments puntuals on es
requereixi més cobertura.

32 hores setmanals, de les quals 3:30h sén hores en dies festius.

Oficina Platja:

Estiu Dilluns, dimartsi | Dimecres a diumenge
(1 abril-30 setembre) festius
10:30-14:00 11:00- 15:00
(tardes tancat) 16:00 — 19:00

Excepte Festes del Mar, Festa Major
d'estiu, Festa major d'hivern i altres
esdeveniments puntuals on es
requereixi més cobertura.

42 hores setmanals, de les quals 3:30h sén hores en dies festius.

Hivern Dilluns, dimartsi | Dimecres a diumenge
(1 octubre—31 marg) festius
10:30-14:00 10:00- 14:00

(tardes tancat)

(tardes tancat)

Excepte Festes del Mar, Festa Major
d'estiu, Festa major d'hivern i altres
esdeveniments puntuals on es
requereixi més cobertura.
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20 hores setmanals, de les quals 4h sén hores en dies festius.

Es preveu una dedicacié de 2 hores setmanals durant tot I'any, addicionals als horaris d’atencid a
les persones visitants, per a tasques de coordinacié que haura de realitzar la persona que
I’empresa contractista designi com a responsable de coordinacié de les oficines i de la relacié amb

el departament de turisme de I’Ajuntament de Castelldefels.

Es preveuen els seglients dies festius d’obertura amb I’horari de 10:30h a 14:00h:
e Divendres Sant
e Dilluns de Pasqua
e 1de maig
e 24 dejuny
e 15d’agost
e 14 d’agost, festiu local
e 11 desetembre
e 12 d’octubre
e 1denovembre
e 5 de desembre, festiu local
e 6dedesembre

e 8 de desembre

L'obertura de les Oficines de Turisme en aquests dies festius és estimativa i s’ajustara a les necessitats del
servei, sent indicada en cada cas per la persona responsable del contracte designada per I’Ajuntament de

Castelldefels a I'empresa contractista.

6.1 L'empresa contractista haura de disposar de mitjans humans amb formacié, especialitat,
capacitacid, dedicacid i experiéncia, que siguin adequats i suficients per a 'acompliment de les

activitats a desenvolupar objecte de la present contractacio.

Pag.5de 18



Ajuntament Turisme
de Castelldefels NGm. Exp.: 2024/1800

Preparacio, gestié i adjudicacid del contracte

6.2 Pel que fa als mitjans humans, el Servei haura de comptar amb un minim de cinc (5) persones.
Dues (2) d’aguestes persones en rotacié per a cada Oficina d’Informacié Turistica, és a dir quatre

persones (4) i una (1) persona per a substituir vacances i incapacitats laborals.
6.3 Aquestes persones adscrites hauran d’estar en possessié com a minim de:

a) Cicle Formatiu de Grau Mitja de la familia de turisme en els camps de: agéncies de viatges i
gestié d'esdeveniments; gestid d'allotjaments turistics; guia, informacié i assisténcies turistiques;
i/o perfil professional d'animacié turistica o equivalent.

b) Certificat de nivell de suficiéncia de catala (C1).

c) Certificat de nivell de suficiéncia de castella (C1).

d) La titulacié d’anglés de B2 o equivalent.

En el cas del castella, no es requerira certificat al personal amb nacionalitat espanyola o

hispanoamericana.

L'acreditacié del nivell de coneixement dels idiomes requerits es realitzara segons el Marc Comu
Europeu de Referéncia (MCER). (Text complet del Marc europeu comu de referéncia per a les
llenglies. Equivalencia entre els diferents certificats i els nivells de referéncia al qual corresponen:

http://www.infoidiomas.com/titulacionesoficiales/marco-europeo-de-referencia/ ).

Es considerara adequat, com a minim, per a l'atencio a visitants el nivell de referencia B2 (MCER), i
s'haura d'acreditar la certificacid de la competéncia del personal en aquest nivell. En el cas de

diplomes equivalents, haura de presentar document verag que acrediti la seva homologacio.

6.4 L’Ajuntament de Castelldefels es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que
participa en el contracte. En cas que no compleixin amb els requisits minims de la prestacié del
servei exigits i/o millores de capacitats que es proposin, es podra rebutjar el personal adscrit a

I’execucio del contracte.
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6.5 El contractista haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte durant tota la vigencia
d’aquest. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de I'equip, que no sigui per
causes de forca major, el contractista ho comunicara a la persona responsable del contracte
designada per I'Ajuntament. La substitucido s’haura de fer per un perfil que tingui les mateixes
caracteristiques professionals i técniques exigides en aquesta clausula. Es podra substituir per una
persona que compleixi amb tots els requisits minims, que compleixi amb els requisits oferts i
puntuats com a criteri d’adjudicacié o una persona que disposi d’una titulacié superior, perd no
inferior. La modificacié de personal adscrit a I'execucié del contracte, sense el consentiment previ,

sera susceptible de penalitat.

Les despeses que es derivin com a conseqliencia de canvis en I'equip adscrit al contracte aniran a

carrec del contractista.

6.6 Per a tot el personal que cobreixi aquests serveis sera requisit imprescindible tenir una actitud

positiva i proactiva amb voluntat de servei a I'usuari.

6.7 L'adscripcio a I'execucid del contracte d’aquests mitjans tindra el caracter d’obligacié essencial
del contracte i el seu incompliment és causa de resolucié del contracte, d’acord amb el que preveu

I'article 211.1 lletra f) de la LCSP.

6.8 No es permet l'accés a les oficines a aquells empleats o persones que no hagin estat
previament identificades per |'adjudicatari com a adscrites a la prestacio del servei. L'accés a les

dependeéncies de les (OIT) de personal alié al contracte es considerara falta molt greu.

Els serveis que ha d’oferir la persona contractista i que han de ser coberts mitjancant el present contracte

son els seglients:

7.1 Atencid presencial al visitant:
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Aquest servei ofereix I'atencié personalitzada a totes aquelles persones que vagin fisicament a les Oficines

d’Informacidé Turistica de Castelldefels, oferint una atencié completa, resolutiva, objectiva i immediata i

servint de nexe entre el visitant i la ciutat. Les seves funcions principals seran:

8.
9.

10.

11.

Provisié d’informacio turistica de la ciutat als visitants estrangers i nacionals i assessorament sobre els
mitjans de transport publics a la seva disposicid.

Facilitar al visitant, en diferents idiomes (catala, castella, angles, frances i d’altres idiomes) dades
d’interes historic, artistic, cultural, d’oci i practic dels punts d’interés més destacables de la ciutat, i
recopilar dades d’interés pubic sobre el sector i els seus components.

Resolucié de qualsevol tipus de demanda relacionada amb I'ambit turistic, canalitzant-se per la
resolucid d’aquelles qlestiones no relacionades amb el mateix.

Participacié en campanyes i esdeveniments especials de promocid de la ciutat de Castelldefels.
Realitzacié d’enquestes i recull d’indicadors que permetran dibuixar el perfil del visitant que escull
Castelldefels com a desti turistic, aixi com el nivell de qualitat del servei prestat i d’altres enquestes
gue ajudin a I'analisi i diagnostic de Castelldefels com a desti turistic.

Orientacio activa a I'usuari/aria a través de terminals informatiques sobre |'oferta turistica de la ciutat.
Explicacié sobre I'Gs dels diferents suports informatics i orientaciéd a l'usuari/aria en la recerca
d’informacié a través dels diferents suports informatius, informatics o multimédia.

Organitzacio i gestié de I'afluencia dels visitants a les Oficines d’Informacié Turistica.

Facilitacié de la documentacié necessaria al visitant.

Trasllat, muntatge i desmuntatge dels punts d’informacié temporals (carpa), aixi com atencié al
visitant des d’aquests punts d’informacié temporals sempre que es requereixi per part de la Direccid
de I'area de Turisme.

Assessorament al visitant en demandes especials com recerques d’allotjament, atencions sanitaries

urgents, casos de perdua o robatori, suggeriments i reclamacions, atenciod a guies turistics i grups, etc.

7.2 Atencid no presencial al visitant:

L'objectiu d’aquest servei és apropar, tant al potencial visitant com a la ciutadania, les informacions

imprescindibles sobre Castelldefels de forma directa perd sense haver de desplacar-se a un punt

d’informacié turistica. Les accions van encaminades a atendre les necessitats dels turistes que volen

planificar el seu viatge a Castelldefels o que ja es troben a la ciutat, proporcionant informacid en diferents

idiomes sobre com arribar, allotjament, mitjans de transport, etc. Oferir la informacié a qualsevol persona

que vulgui estar al dia sobre les activitats turistiques, culturals i d’oci que se celebren a la nostra ciutat i
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demanin aquesta informacié mitjangant telefon, fax, correu postal, correu electronic o tecnologies

d’informacid i comunicacio.

Les seves principals funcions seran:

1.

Provisié als turistes estrangers i nacionals d’informacié turistica de la ciutat i assessorament dels
mitjans de transport public a la seva disposicié.

Facilitar al visitant en diferents idiomes, dades d’interés historic, artistic, cultural, d’oci i practic dels
punts d’interés public sobre el sector i els seus components.

Resolucié de qualsevol demanda relacionada amb I'ambit turistic, canalitzant-la per la seva resolucié
aquelles questions no relacionades amb el mateix.

Realitzacié d’enquestes que permetin dibuixar el perfil del potencial visitant que escull Castelldefels
com a desti turistic.

Facilitar la documentacié necessaria.

Actualitzar la informacié necessaria per a la base de dades de I’Area de Turisme de I’Ajuntament en
relacié amb dades d’ocupacié hotelera o de qualsevol altre indicador turistic vinculat a la ciutat que la
Direccié consideri necessaries.

Mantenir actualitzades i en ordre les prestatgeries on es col-loquen els fulletons i material
promocional de les dues oficines de turisme de la ciutat.

Elaborar els informes estadistics de les persones ateses mensualment i un recull anual, aixi com les
dades d’afluéncia turistica.

Altres tasques a formular segons necessitat del servei.

Les tasques especificades son d’obligat compliment i s’han de realitzar a més qualsevol altra que estigui en

relacié directa amb I'execucié del contracte.

8.1 L'Ajuntament dotara de I'equipament que resulti necessari i adequat per a la correcta prestacié dels

serveis.

8.2 El contractista sera responsable de la posada en marxa dels equips informatics, aixi com dels programes

accessoris per al desenvolupament dels serveis, el seu bon Us i manteniment.
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8.3 En aquells casos en que les possibles incidencies comportessin que I'equip informatic d'una OIT quedés
fora de servei, el contractista haura d’informar immediatament a la persona responsable del contracte de

I’Ajuntament per a que I'equip es pugui substituir per un altre mentre es realitza la reparacid.

8.4 El contractista haura de realitzar i mantenir copies de seguretat diaries de les dades registrades de tal
manera que es pugui recuperar, en qualsevol moment, |'estat de les vendes, clients i articles, aixi com de

les dades necessaries per al control estadistic, en el cas de fallada de I'equipament.

8.5 EL contractista haura de tenir cura especialment, en el mobiliari o elements necessaris per a |I' exposicid

i seguretat del material de marxandatge.

8.6 Es prohibeix col-locar imatges que realitzin publicitat o difusié d'imatge d'empreses o serveis privats, i/o
que persegueixin interessos propis, del contractista o de tercers. La col-locacié d'aquest tipus d'imatges es

considerara falta greu. Les OITs han de difondre la imatge de la ciutat de Castelldefels.

8.7 Fulletons

L'Ajuntament de Castelldefels proporcionara al contractista el material informatiu (mapes, guies, o altres
fulletons per a poder dur a terme el servei d'informacid turistica. L’Ajuntament requerira al contractista

disposar dels fulletons turistics, que aquest consideri apropiats per a les oficines.

El contractista ha de demanar i proposara a la persona responsable del contracte designada per
I’Ajuntament la disposicié de fulletons d'empreses privades, per completar I'oferta d'informacid turistica
de Castelldefels. El contractista haura de comptar sempre amb |'autoritzacié de la persona responsable del

contracte per poder disposar els fullets a les prestatgeries i espais de les oficines.
Els criteris que determinen quin tipus de fulletons es permet la seva disposicié a les OIT soén els segiients:
1. El contingut i el tipus de producte/excursié/entrada promocionat al fulleté ha d'anar en concordanca

amb l'estrategia de "productes turistics" i objectius de I’Ajuntament de Castelldefels.

2. Han de posar en valor els recursos patrimonials, culturals i gastronomics de Castelldefels.
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3. Es prohibeixen expressament els fulletons amb contingut relacionat amb activitats que propiciin el
consum d’alcohol (no esdeveniments com Mar de Vins o similars). De la mateixa manera es prohibeix
qualsevol fulleté amb contingut inadequat, sigui d'indole sexual i/o discriminatoria.

4. Han de promocionar recursos ubicats i amb desenvolupament a la propia ciutat de Castelldefels (visites
guiades, entrades a concerts, museus, etc.). Excepcionalment i amb prévia autoritzacié expressa de
I’Ajuntament, es permetra la disposici6 de fulletons de productes i empreses la ubicacié i/o

desenvolupament de I'activitat siguin fora del municipi.

8.8 Informacid i documentacio
Tota la informacié i documentacio recollida o elaborada durant la vigencia del contracte sera propietat de
I'Ajuntament de Castelldefels i sera lliurada a la persona responsable del contracte a la finalitzacié del

mateix.

8.9 Uniforme

El personal adscrit al servei d'informacid turistica I'naura de prestar degudament uniformat. Tots els
elements, accessoris i complements de I'uniforme conformats per I’Ajuntament de Castelldefels, han de ser
adquirits i reposats pel contractista al seu carrec exclusiu, de la manera que aquest estimi convenient,
havent de ser diligent i tenir cura que el seu personal porti I'uniforme, accessoris i complements nets i en

perfecte estat.

Aquest personal haura de ser proveit amb el nombre d'uniformes adequat per poder realitzar el servei amb
bona preséncia. D'aquesta manera, I'adjudicatari es comprometra a mantenir la correcta imatge d'aquests

uniformes, si és necessari, per uns de nous, ja sigui pel seu Us o per qualsevol tipus de deteriorament.
L'uniforme sera utilitzat pel personal de I'adjudicatari Unicament i exclusivament per a les activitats objecte
d’aquest contracte, quedant prohibit expressament la utilitzacié dels mateixos per a la prestacié de serveis

a tercers.

Aixi doncs, sera responsabilitat del contractista la utilitzacié d'aquests uniformes, per part del personal al

seu carrec, per a activitats alienes a I’Ajuntament de Castelldefels.
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Tot el personal que l'adjudicatari destini a la prestacid del servei d'informacié turistica, a més del

corresponent uniforme, ha de portar en un lloc visible un distintiu que contingui la seva identificacidé

personal (nom i idiomes d'atencid), proporcionat per l'adjudicatari.

9.1 Pel que fa a I'organitzacié del servei, I'empresa contractista posara a disposicié de I’Ajuntament de
Castelldefels una Unica persona coordinadora que centralitzi tota la informacio vinculada a la prestacié de

servei i conegui en profunditat el servei i Castelldefels.

Aguesta persona assumira la gestié directiva del servei i tractara directament amb la persona responsable
assignada per I’Ajuntament de Castelldefels els afers relacionats amb el contracte, vetllant per la correcta
coordinacié en tot moment. Sera l'intermediari qui rebra les necessitats del servei i les traslladara al
personal. Haura de comunicar les incidéncies i les substitucions per baixes que hi hagi i tot allo que afecti al

correcte funcionament de la prestacioé del servei.

Aquesta persona haura de disposar d’eines suficients per poder comunicar-se en qualsevol moment a

través de telefonia i internet, i tindra capacitat de mobilitat.

Aixi mateix sera la responsable de coordinar i fer el seguiment oportu del pla de formacié, I'organitzacié
diaria del personal i vetllar per tal que el servei es realitzi amb els mitjans materials adequats i el seu bon

estat d’Us.
Aguesta persona destinara un total de dues hores setmanals a les tasques de coordinacio del servei.
Sera responsabilitat de la persona coordinadora:

1. Ladistribucié del treball entre el personal encarregat de I'execucié del contracte, i impartir a aquests
les ordres i instruccions de treball que siguin necessaries en relaci6 amb la prestacié del servei

contractat.

2. La comprovacio diaria de I'assisténcia al lloc de treball i I'inici de la prestacié puntual del servei en

cadascuna de les instal-lacions objecte del contracte.

3. La supervisié del correcte compliment per part del personal integrant de I'equip de treball

de les funcions que té encomanades.
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4. L'organitzacié del régim de vacances del personal adscrit a I'execucié del contracte, havent de
coordinar-se adequadament I'empresa contractista com I’Ajuntament de Castelldefels, per no alterar

el bon funcionament del servei.

9.2 En el cas que la persona coordinadora prevegi una incidéncia que pugui alterar el desenvolupament
normal de la prestacié del servei, haura d’informar a I’Ajuntament de Castelldefels pels canals i

procediments previstos i adoptara les mesures oportunes que es determinin com a necessaries.

9.3 L’Ajuntament de Castelldefels es reserva la facultat de demanar la substitucié immediata del personal
de 'empresa contractista que presti efectivament els serveis d’atencié i informacio turistica, ja sigui per
apreciar motius d’incompeténcia per desenvolupar els serveis, com per estimar que s’han comeés faltes o
incorreccions en el comportament per part del mateixos. Un cop notificada i motivada la necessitat de

substitucid, aquesta ha de ser amb caracter immediat.

La substitucid per part de I'empresa contractista del personal que presti el servei, caldra que estigui
degudament motivada, essent la minima i indispensable, evitant la rotacié laboral durant el temps de

vigeéncia del contracte, amb la finalitat d’aconseguir I'estabilitat de la prestacié del servei.

9.4 En qualsevol cas, I’Ajuntament de Castelldefels no es veura perjudicat per aquest canvi i qualsevol cost
anira a carrec de I'empresa contractista (formacid, hores prévies per coneixer el servei, infraestructura,

organitzacio, etc.).

9.5 L'empresa contractista ha de garantir en tot moment la continuitat de la prestacié del servei d’atencid i
informacié turistica, posant els mitjans humans necessaris per cobrir possibles imprevistos a través de

substitucions.

9.6 En cas que fos necessari substituir a la persona que esta prestant el servei per qualsevol motiu
(imprevist, malaltia...), I'empresa contractista facilitara el relleu en un termini maxim d’un dia i garantira la
continuitat del servei. Totes les despeses vinculades a aquestes substitucions aniran a carrec de 'empresa

contractista.

10.1 El contractista haura de mantenir els estandards de qualitat i les prestacions equivalents als criteris
economics que van servir de base per a l'adjudicacid del contracte. El personal que adscrigui a la prestacio
del servei haura d'observar els nivells minims de comportament i les regles de decorum adients a la

prestacié contractada. Quan alguna de les persones no observi aquests nivells i regles, I’Ajuntament de
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Castelldefels n’informara al contractista i aquell haura de prendre les mesures adients i/o substituir-la en el

termini més breu possible.

10.2 El contractista haura de disposar de personal suplent amb la formacié i I'experiéncia suficients per
poder substituir les persones que prestin els serveis objecte del contracte en suposits de vacances,

abséncies i/o malalties.

10.3 El contractista haura de lliurar la segiient informacid als técnics responsables de I’Ajuntament de
Castelldefels:

- El quadrant mensual amb les persones que duran a terme els serveis del present plec.

- Les memories dins dels terminis que s’estableixen en la seglient taula amb I'objectiu de fer un seguiment i

una valoracio dels serveis efectuats:

MEMORIA PERIODE TERMINI
Memoria de les estadistiques dels usuaris del Mensual Abans del dia 7 del mes segient.
servei d’atencié turistica.
Informacié relativa a la comptabilitat econdmica
derivada de la venda d’entrades o altres serveis, si Mensual Abans del dia 7 del mes seglient.
s’escau.
Memoria completa de serveis i estudi dels usuaris
del servei. Amb la valoracidé i justificacié dels Anual Abans del 20 de gener de l'any
resultats obtinguts respecte als objectius anuals. | seglient.
proposta de canvis i millores.
Memoria amb les dades de I'ocupacio hotelera. Mensual Abans del dia 7 del mes seglient.

11.1 Obligacions del contractista:

1. Oferir un servei d’'informacio turistica de qualitat per al coneixement i gaudi de I'oferta cultural i d’oci

de Castelldefels, servint de solid dispositiu de gestié de la informacid.
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2. Posar a disposicidé del visitant el gran ventall de possibilitats d’oci, cultura i turisme que ofereix
Castelldefels, de forma atractiva i convenient, amb I'objectiu d’incidir en I'increment de I'estada
mitjana del turista.

3. Diversificar i especialitzar la informacié turistica d’acord als diferents segments de mercat.

4. Atendre al turista en diferents idiomes.

5. Captar visitants potencials a través d’aquelles persones que contacten amb el servei per via telefonica
o telematica.

6. Oferir productes turistics que facilitin la visita de la ciutat.

7. Presentar al visitant i a la ciutadania, dins del propi servei, tota la informacié disponible a través de
tecnologies amb un sistema d’actualitzacié constant.

8. Informar i assessorar a l'usuari/aria de tots els productes turistics en mateéria de turisme accessible,
familiar, esportiu i de destinacid de turisme intel-ligent.

9. Mantenir actualitzada la informacio per a I’0Optima prestacid del servei.

10. Recollida i tractament d’indicadors que ajudin a la planificacié estratégica marcada pel Departament
de Turisme.

11. Gestié de tota la informacid turistica que se’n derivi de la preséncia en les oficines de turisme i
realitzar totes les gestions que la persona responsable del contracte estableixi per tal d’aconseguir la
informacié d’ocupacio als allotjaments de Castelldefels o qualsevol altra informacié d’interés turistic

per al municipi.

Els objectius reflectits en aquest apartat son orientatius i podran ser modificats en funcié de I'evolucié del
servei, pero, en tot cas, haura de complir amb els objectius establerts en la Carta de Serveis de Turisme de
I’Ajuntament de Castelldefels:

(https://seu-e.cat/documents/2905694/16201737/Carta+de+Serveis+de+Turisme 2022.pdf/3c4c6f5b-

12da-49b8-9cb9-11757d067a3e)

11.2 Drets del contractista:

1. Percebre de I'Ajuntament de Castelldefels el cost dels serveis realitzats, previa presentacié de les
factures corresponents.

2. Ser indemnitzat en el cas de resoluciéd anticipada del contracte per causes no imputables al
contractista.

3. Que li sigui facilitada la prestacié dels serveis contractats, aixi com la informacié o directrius que

resultin necessaries o convenients per assegurar l'efica¢ prestacié d’aquests.
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Fer Us de les infraestructures, els materials i I'equipament posat a disposicid per part de I’Ajuntament,
necessari per al correcte desenvolupament del servei, el qual quedara reflectit mitjancant un inventari

a signar per ambdues parts a l'inici de la prestacio del servei.

11.3 Obligacions de I’Ajuntament:

1.
2.

Designar una persona técnica municipal per actuar a com interlocutora amb I'empresa adjudicataria.
Facilitar a I'empresa adjudicataria la informacié necessaria per a desenvolupar correctament les
tasques encomanades en aquests plecs.

Proporcionar les infraestructures on desenvolupar les tasques requerides en el contracte.

Assumir les despeses derivades del consum d'electricitat, aigua, evacuacié de residus solids i liquids,
alarmes, telefons, linies de dades i comunicacié (Internet) o altres similars que corresponguin a les
instal-lacions de les Oficines d'Informacié Turistica objecte del contracte.

Assumir la prestacié del servei de neteja de totes les oficines, tant els interiors, com els accessos i
I'espai exterior immediat al seu perimetre.

Dotar de I'equipament informatic (ordinador, impressora, escaner ...) i/o ofimatica (fotocopiadora, fax,
etc.) que resulti necessari i adequat per a la correcta prestacié dels serveis.

Proporcionar els programes informatics per al desenvolupament dels serveis i el seu manteniment i
reparacio, aixi com del manteniment i reparacié de maquinari i programari de I'equipament i, en
aquells casos en que les possibles incidencies comportessin que l'equip informatic d'una oficina
d'informacio turistica quedés fora de servei, haura de substituir I'equip defectuds per un altre mentre
es realitza la reparacid. Proporcionar el material fungible necessari per al correcte desenvolupament
de les funcions.

Facilitar a I'empresa adjudicataria tant la formacié necessaria com I'accés al Back office de la web, per
tal que aquesta la pugui actualitzar, mitjancant la pujada de continguts de qualitat, aixi com, també,
una adreca de correu electronic a partir de la qual es realitzaran totes les comunicacions necessaries.
Proporcionar a l'adjudicatari el material informatiu (mapes, guies, o altres fullets per poder dur a

terme el servei d'informaci6 turistica).

11.4 Drets de I’Ajuntament:

1.

Controlar de forma permanent el desenvolupament dels serveis, per la qual cosa podra inspeccionar,

en tot moment, les tasques que s’estiguin desenvolupant.
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2. Exigir en qualsevol moment que el contractista acrediti estar al corrent de les obligacions salarials i de
la seguretat social del seu personal. La circumstancia de no atendre accions a temps sera en el seu cas
considerat com greu incompliment del contracte.

3. Exigir en finalitzar el contracte, la reposicid d’aquells elements que manquin o estiguin malmesos

durant I'execucié del contracte i que figuren a I'inventari inicial.

Pel que fa a la prevencié de riscos laborals relacionats amb I'objecte del contracte, 'empresa contractista

tindra I'obligacié de:

1. Complir amb totes les normatives i regulacions relatives a la prevencié de riscos laborals, incloent-hi la
Llei de Prevencid de Riscos Laborals i els seus reglaments d’aplicacié. Sense anim exhaustiu, es compromet

a complir amb:

1.1 La Llei 31/1995, de 8 de novembre, de prevencio de riscos laborals.

1.2 Reial Decret 39/1997, de 17 de gener, pel qual s'aprova el Reglament dels Serveis de Prevencio.

2. Disposar d’un Servei de Prevencié de Riscos Laborals o contractar un servei de prevencié alie que
compleixi amb les especialitats o activitats preventives necessaries per a la prestacio del servei d’atencid i
informacié turistica.

3. Proporcionar formacio i informacié al seu personal treballador sobre els riscos laborals associats al servei
d’atencié i informacio turistica.

4. Assegurar-se que tot el personal tingui coneixement de les mesures preventives i d’emergéncia.

5. Col-laborara amb I’Administracié competent en materia de prevencié de riscos laborals, facilitant

inspeccions i proporcionant la documentacié requerida.

13.1 Correspon exclusivament a ’'empresa contractista la seleccid del personal que, acreditant els requisits
de titulacié i experiéncia exigits en els plecs, formara part de I'equip de treball adscrit a I'execucié del
contracte, sense perjudici de la verificacié per part de I'’Ajuntament de Castelldefels del compliment

d’aquells requisits.
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13.2 ’'empresa contractista procurara que existeixi estabilitat en I'equip de treball, i que les variacions en la
seva composicio siguin puntuals i obeeixin a raons justificades, en ordre a no alterar el bon funcionament

del servei, informant en tot moment a I’Ajuntament de Castelldefels.

13.3 En relacié amb el personal treballador destinat a I'execucié d’aquest contracte, I'empresa contractista
assumeix I'obligacié d’exercir de manera real, efectiva i continua, el poder de direccié inherent a tota
persona empresaria. En particular, assumira la negociacié i el pagament dels salaris, la concessié de
permisos, llicencies i vacances, les substitucions del personal en els casos de baixa o absencia, les
obligacions legals en matéria de Seguretat Social, inclos I'abonament de cotitzacions i el pagament de
prestacions, quan procedeixi, les obligacions legals en materia de prevencio de riscos laborals, I'exercici de
la potestat disciplinaria, aixi com quants drets i obligacions es deriven de la relacié contractual entre

empleat/da i ocupador/a.
13.4 L'empresa contractista vetllara especialment perque el personal adscrit a I'execucié del contracte
desenvolupi la seva activitat sense extralimitar-se en les funcions, respecte de I'activitat delimitada en els

plecs.

13.5 L’'empresa contractista, mitjangant el personal adscrit, estara obligada a executar el contracte en les

instal-lacions autoritzades per I’Ajuntament de Castelldefels.

Cap/Técnica de la Seccié/Ul de
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