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1. Objecte del contracte

L'objecte del present Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) és determinar les
especificacions tecniques sota les quals I'adjudicatari del contracte haura de dur
a terme els serveis de recepcio, taquilla i atenci6 al public en les dependeéencies
del Museu Tapies (en endavant, MTa).

Per tal de preparar la proposta tecnica corresponent al servei, les empreses
interessades hauran de concertar una visita a I'edifici del MTa. Aquesta visita
s'’haura de sol-licitar previament i confirmar la data i hora mitjangant el correu
electronic seguent: manteniment@museutapies.org [
susana.galindo@museutapies.org

Les condicions establertes en aquest Plec, pel que fa a la qualitat i quantitat dels
serveis, s'han d'entendre com a minimes i, per tant, podran ser millorades en les
ofertes presentades pels licitadors sempre que comportin un benefici per a les
instal-lacions que compren.

Aquest Plec de Prescripcions Técniques té caracter contractual i és d'obligat
compliment segons el que estableix la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public.

2. Descripci6 general

2.1. Emplacament on s’ha de realitzar el servei

L’execucio del contracte es dura a terme a I'edifici del Museu Tapies, ubicat al
carrer Arago 255 de Barcelona. Aquest edifici va ser projectat per l'arquitecte
Lluis Doménech i Montaner com a seu original de I'editorial Montaner i Simon.
Aquesta construccio, que data del periode comprés entre els anys 1881 i 1886,
€s reconeguda com una de les primeres manifestacions arquitectoniques del
modernisme catala.

Inicialment, l'edifici estava configurat per una planta baixa, dues plantes
superiors, una coberta i una planta subterrania. L'any 1987, I'Ajuntament de
Barcelona va adquirir I'edifici i el va cedir a la Fundaci6 Privada Antoni Tapies,
moment en qué es van dur a terme les obres de reforma i ampliacio pertinents.

En I'actualitat, I'edifici es compon d'una planta baixa, dues plantes superiors, una
coberta i dues plantes subterranies. La zona de recepcio esta ubicada a la planta
baixa, immediatament a la dreta en accedir a I'edifici.
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2.2. Superficies

La planta baixa, on es prestaran la majoria dels serveis ordinaris objecte d’aquest
contracte, esta composta pels seguients espais i superficies:

PLANTA BAIXA M2 UTILS
Vestibul d’accés 3,75
Botiga 47,30
Zona caixa 5,50
Zona acceés 42,70
Zona recepcié 8,80
Zona de pas 12,15
TOTAL 120, 2

Els espais que conformen el Museu Tapies es detallen a continuacio:

PLANTES M2 UTILS
Planta -2 837,25
Planta -1 945,30
Planta O 120,50
Planta 1 567,1
Planta1.1i 1.2 497.,4
Planta 2 371,15
Terrassa 243,60
TOTAL 3.582,25

2.3. Volum de visitants

o Volum de visites anys 2023: 40.129 persones
o Volum de visites any 2024 (gener a novembre; any en curs): 60.234
persones

3. Disposicions inicials per a la prestacio dels serveis

En complement a les obligacions establertes en el Plec de Clausules
Administratives Particulars, l'adjudicatari es compromet a complir amb les
segients condicions inicials per garantir la correcta prestacio dels serveis:

a. L'empresa adjudicataria haura de desenvolupar les operatives de
funcionament conforme a les directrius i requeriments establerts pel Museu
Tapies. Agquestes operatives, elaborades en col-laboracié amb el
responsable del contracte designat pel MTa, hauran de ser conegudes i
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respectades per tot el personal de I'empresa que presti servei en els
diferents espais i serveis inclosos en aquest concurs, aixi com per a totes
les activitats extraordinaries.

L’empresa adjudicataria garantira la disponibilitat del personal necessari
per a I'execucido de les diverses tasques objecte d’aquest contracte,
assegurant que tot el personal contractat posseeixi les qualificacions
requerides en aquest PPT. El personal necessari per a la prestacio dels
serveis sera contractat exclusivament per 'empresa adjudicataria, sense
que existeixi cap vincle juridic ni laboral amb el MTa.

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar la formacié necessaria al
seu personal, d’acord amb les normatives i requeriments establerts pel MTa.
Les hores destinades a aquesta formacié seran assumides integrament per
'empresa adjudicataria.

L'empresa adjudicataria designara una persona responsable de dur a terme
les tasques de gestio, coordinacio, distribucié de tasques i supervisio de
I'equip, aixi com la supervisio de la formacio continua i el seguiment de la
qualitat del servei prestat. Aquesta persona actuara com a enlla¢ entre
I'empresa i el MTa, canalitzant qualsevol incidéncia que sorgeixi durant la
prestacio del servei i comunicant-les per escrit al responsable del contracte.

L'empresa adjudicataria haura d'assignar els efectius necessaris a cada
servei, assegurant-se que tots ells disposin d'un coneixement adequat de
les instal-lacions i del funcionament intern, tot complint amb els criteris
seglents:

o Vetllara per mantenir una alta estabilitat dels equips que presten els
serveis contractats.

o Haura de disposar d'un equip de personal de reserva per garantir la
continuitat del servei i cobrir qualsevol necessitat de reforg, tant
regular com extraordinari, aixi com en casos d'ampliacié de serveis.

o Haura de tenir prou personal per fer front a serveis extraordinaris
derivats d'activitats imprevistes o0 esdeveniments puntuals. EI MTa
haura de comunicar aquestes necessitats a I'empresa adjudicataria
amb un minim de 48 hores d'antelacio.

L'adjudicatari garantira que el seu personal tracti els usuaris i les persones
dependents del centre amb respecte i professionalitat, mantenint una
presencia adequada, aixi com un nivell optim d'educacio i higiene personal.



MTa a

Exp. 2024-06

L'empresa adjudicataria proporcionara un numero de telefon de contacte al
MTa, operatiu durant tot I'norari de prestacio dels serveis, inclosos dies
festius, per a la notificacio d'incidéncies de qualsevol tipus.

Totes les operacions comercials realitzades en el marc del servei hauran
de ser registrades mitjancant el sistema informatic de vendes proporcionat
pel MTa. Aquest sistema sera la base de les caixes diaries, les quals
I'empresa adjudicataria haura de gestionar.

L'empresa adjudicataria entregara diariament la recaptacié al Servei de
Seguretat del MTa per a la seva custodia, immediatament després de la
verificacio de la liquidacio i en el moment del tancament del MTa.

L'empresa adjudicataria haura de documentar per escrit qualsevol
incidéncia que es produeixi durant els torns del personal.

Totes les comunicacions entre el MTa i els treballadors, per a qualsevol
assumpte relacionat amb el servei, es realitzaran a través de l'empresa
adjudicataria.

El MTa determinara l'horari de cobertura dels serveis. L'empresa
adjudicataria organitzara la cobertura del servei d'acord amb les necessitats,
assegurant que es compleixin els estandards de qualitat exigits pel MTa.

m. L'empresa adjudicataria garantira que el personal estigui correctament
identificat amb el seu nom i el de I'empresa mentre prestin serveis al MTa.
En el cas de noves incorporacions, la identificacié i les acreditacions
s'hauran de realitzar almenys dos dies abans de l'inici de I'activitat al MTa.

L'empresa adjudicataria seguira les indicacions del responsable del MTa en
relacio amb el sistema de control de pagaments, formularis de reserves i
altres aspectes relatius a la correcta prestacio del servei.

L'empresa adjudicataria establira sistemes d'avaluacié periodica del
personal assignat i mantindra informat al MTa sobre els resultats d'aquestes
avaluacions.

L'empresa adjudicataria haura de cobrir qualsevol baixa de manera
immediata. Per tant, haura de tenir personal format en reserva per cobrir
les baixes per malaltia o els periodes de vacances.
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g. En cas que lI'empresa contractista consideri necessaria la substitucio
d'algun dels efectius destinats al servei, ho comunicara per escrit al MTa,
assegurant-se que aquest en tingui coneixement de manera fefaent.

r. L'horari de la posicio sera el mateix que el de la prestacio del servei. El
personal assignat haura d'ocupar la seva posicio i estar preparat per prestar
el servei a I'nora d'inici establerta.

4. Horaris i logistica

Els horaris i el nombre de persones necessaries per a la prestacio dels serveis
objecte d’aquest contracte s’estableixen de la manera seguent:

4.1 Horari ordinari:

De dimarts a dissabte:
e De 09:30 h a 14:30 h: una posicié.
o De 14:15 h a 19:00 h: una posicio.

Diumenges i festius:
e De 09:30 h a 15:00 h: una posicié.

Dilluns (dia de tancament al public del museu):
« Esrequerira una posicio per a tasques exclusives d’atencié telefonica:
o De 09:30 h a 14:30 h: una posicio.
o De 14:15 h a 19:00 h: una posicio.

Es requereix la presencia continua d'una persona per a la realitzacio de les
tasques de taquilla, punt d’informacié i atencié telefonica. Els dies en que el
museu romangui obert fins a les 19:00 h, es comptara amb dues persones: una
assignada al torn de mati i 'altra al torn de tarda. Els dilluns, que el museu roman
tancat de cara el public, unicament es requerira la realitzacié de tasques
d’atencio telefonica en els dos torns de mati i tarda. Els diumenges i festius en
qué el MTa tanqui les seves portes a les 15:00 h, només es requerira la preséncia
d’una persona durant el torn de mati.

Dies de tancament: 1 i 6 de gener, 25 i 26 de desembre. Aixi com els dies de
tancament per canvi d’exposicio.

4.2 Horaris especials o extraordinaris

Aquest punt fa referencia a totes aquelles activitats o esdeveniments que
requereixen la prestacié d’aquest servei.
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Les jornades i horaris que no es considerin regulars seran comunicats amb la
deguda antelacio.

L'horari concret diari del servei podra ser modificat per necessitats justificades
del MTa, les quals seran comunicades a I'entitat adjudicataria amb una antelacié

minima d'una setmana, per garantir la seva correcta cobertura i organitzacio.

El MTa es reserva el dret d'alterar el nombre de persones que presten el servei
i/o I'norari a realitzar, mitjancant la programacié quinzenal o setmanal.

El comput d'hores es fara mensualment, considerant-se extraordinaries aquelles
gue superin les estimades segons I'horari habitual.

4.3 Directrius horaries

a. L'empresa adjudicataria haura de garantir la cobertura continua dels
serveis durant I'horari establert.

b. L'empresa organitzara el servei assegurant el compliment de totes les
obligacions laborals, socials, i de descans reglamentari del seu personal,
d'acord amb la legislaci6 vigent i les condicions establertes en el Conveni
Col-lectiu del sector de lleure i sociocultural de Catalunya.

c. Els periodes de descans del personal assignat no afectaran la distribucié ni
la cobertura dels llocs de treball.

d. El contractista haura de presentar una proposta de planificaciéo dels
descansos del personal, detallant el procediment de cobertura i els relleus
gue s'executaran per garantir la continuitat del servei.

e. ElIMTa es reserva el dret de modificar I'horari o la jornada de prestacio del
servei segons les seves necessitats, amb notificacié prévia a I'empresa
adjudicataria.

5. Funcionament

5.1. Requisits i organitzacié del servei

L'empresa adjudicataria haura de garantir que tot el personal assignat a la
prestacio dels serveis disposi d'un coneixement exhaustiu de les instal-lacions
del MTa, del seu programa d'activitats, dels serveis oferts als visitants, aixi com
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del contingut general de les exposicions en curs i previstes. Aquesta informacio
sera facilitada pels serveis corresponents del MTa.

L'equip designat per l'adjudicatari haura d'estar plenament familiaritzat amb el
funcionament intern del MT4, aixi com amb el programa d'exposicions i activitats
programades.

L'adjudicatari tindra l'obligacié de coordinar-se amb el servei de seguretat del
MTa en tot allo relatiu a la seguretat de les persones i dels espais, en conformitat
amb els plans de seguretat i emergencia proporcionats pel MTa.

L'empresa adjudicataria durant la prestacio dels seus serveis, podran suggerir
millores. Qualsevol iniciativa en aquest sentit haura de ser previament aprovada
pel MTa.

L'empresa adjudicataria haura de disposar d'un sistema de control horari del seu
personal, capa¢ de detectar de manera immediata qualsevol absencia i garantir-
ne la cobertura en un termini maxim de dues hores.

5.2. Tasques per la prestacio del servei de recepcio i atencié al public

Les persones encarregades de dur a terme el servei objecte del present
contracte hauran de complir amb les seguents funcions:

a. Tasques generals
o Vetllar pel manteniment adequat de les instal-lacions i dels equips assignats,
assegurant que I'espai de treball es mantingui en perfecte ordre i condicions

optimes.

o Organitzar i preparar el material i I'equipament necessaris per al correcte
desenvolupament de les funcions assignades.

o Activar les caixes de venda i disposar tot el material requerit per a I'obertura
de les caixes, almenys 15 minuts abans de I'horari d'obertura al public.

o Recollir els objectes perduts trobats i lliurar-los immediatament al Servei de
Seguretat.

o Coordinar la recollida de paqueteria.
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Canalitzar de manera immediata qualsevol informacio relativa a incidencies
gue puguin sorgir durant la prestacio del servei.

Assegurar el compliment de la normativa interna del MTa, amb especial
atencio a l'accés a les instal-lacions, la Prevencio de Riscos Laborals (PRL),
el Pla d'Emergéncia, i les mesures de seguretat establertes.

Servei de taquilla (venda d’entrades)

Gestionar la venda i/o la gestié de les inscripcions i reserves realitzades
pels usuaris, utilitzant el sistema establert per la direccio del MTa, i
proporcionar el suport necessari per al correcte desenvolupament de les
visites i activitats programades al Museu.

Proporcionar atencié personalitzada i informacié als visitants sobre les
tarifes i preus vigents, aixi com sobre les condicions de gratuitat i reduccio
d'accés al MTa.

Verificar la documentacié acreditativa per a la gratuitat i reduccié de
I'entrada, d'acord amb la normativa vigent.

Revisar diariament que es disposi dels subministraments necessaris per a
la venda d'entrades o articles del Museu (tiquets, impressores, fulls
d'informacid, etc.).

Introduir les dades al sistema informatic, aixi com imprimir i lliurar als
interessats el carnet d'Amics del Museu Tapies o qualsevol altre producte

de fidelitzacioé que es pugui crear.

Introduir les dades d'assisténcia a les activitats al programa de venda,
d'acord amb les indicacions rebudes pel MTa.

Gestionar la venda i seguiment dels Artickets, BcnCards, entre altres
productes similars.

En finalitzar la jornada, realitzar el tancament diari de caixa, tant en el torn
de mati com en el de tarda.

Altres funcions tipiques de la venda d'entrades i la gestio de caixa que el
MTa consideri necessaries.
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Punt d’informacio (atencio al visitant)

Rebre els usuaris i proporcionar informacié de manera concisa, pero amb
la maxima correccié i amabilitat, sobre el MTa, els seus serveis,
instal-lacions, exposicions i activitats, aixi com sobre promocions,
descomptes, productes turistics i de fidelitzacié del MTa.

Atendre les consultes i recollir els suggeriments i/o queixes formulades pels
visitants de manera professional i adequada.

Gestionar la distribucié i recollida d'aparells receptors, emissors, dispositius
de traducci6 simultania, i altres equips similars.

Facilitar material de difusi6 i altres recursos complementaris segons les
necessitats dels usuaris.

Recollir, si escau, les dades dels visitants segons les directrius del personal
del centre, utilitzant les eines proporcionades a tal efecte.

Rebre i atendre les visites que accedeixin de forma directa, prévia
autoritzacié del MTa, aixi com gestionar l'accés de visites de caracter

protocol-lari.

Gestionar l'accés del public i els llistats de convidats, col-laborant en la
regulacio del flux de visitants segons les indicacions establertes.

Proporcionar les indicacions pertinents per a la recollida i devolucié dels
objectes dipositats pels visitants del MTa.

Distribuir els armaris i supervisar el procés de diposit i recollida d'objectes
per part dels visitants i grups.

Rebre i atendre adequadament els grups i grups escolars.
Dur a terme altres funcions d’atencio al public i assisténcia en les activitats.
Atencio telefonica

Proporcionar informacié detallada sobre l'oferta d’activitats, el public
destinatari, horaris, tarifes, espais del Museu i serveis disponibles.
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o Rebre i gestionar trucades telefoniques, derivant-les de manera eficient a
la persona o departament corresponent dins del MTa.

o Assistir en la gesti6 de reserves i inscripcions per a activitats,
esdeveniments, i visites guiades, assegurant-ne el registre correcte al
sistema.

o Recollir i processar suggeriments, queixes o comentaris dels visitants
transmesos telefonicament, canalitzant aquesta informacio al departament
corresponent per al seu seguiment.

6. Coordinador de '’empresa adjudicataria

L'empresa adjudicataria designara un coordinador que actuara com a enllag
directe entre I'empresa i la persona responsable del MTa. Aquest coordinador
sera responsable de canalitzar les necessitats diaries que han de ser ateses pels
equips corresponents.

A més, tindra la responsabilitat d'assignar tasques i establir els processos
operatius dels equips, assegurant el compliment estricte de les directrius i
normatives establertes pel Museu. Entre les seves funcions s'inclouen la gestié
de la formacié continuada dels equips, aixi com I'elaboracio d'informes de control
d'incidéncies i de qualitat dels serveis, amb la inclusié dels indicadors pertinents.

Aquest coordinador vetllara per la correcta introduccio de dades en el programa
de venda d'entrades, establira els mecanismes necessaris per al control de
qualitat dels serveis, i actuara com a intermediari entre els diversos serveis
d'atencié al pablic i la unitat de publics i serveis generals.

També sera responsable de la revisio de les necessitats operatives, el seguiment
d'incidéncies, i podra elaborar analisis i propostes de millora dels serveis.

El cost associat a aquesta figura es considerara dins de les despeses
estructurals de I'empresa adjudicataria.

7. Seguiment del Servei

a. L'empresa contractista es compromet a proporcionar un niamero de teléfon
de contacte operatiu les 24 hores del dia, tots els dies de l'any, per tal de
notificar qualsevol tipus d'incidéncia al MTa.
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L'empresa contractista facilitara un telefon mobil comd a les persones
assignades al servei, que estara disponible durant I'horari establert.

El personal destinat al servei haura d'estar equipat amb els recursos tecnics
necessaris, proporcionats per lI'empresa contractista, per garantir la
correcta coordinacio6 i funcionament del servei.

L'empresa contractista haura de coordinar les seves tasques amb el
personal del Museu, mantenint una estreta col-laboraci6 amb el
responsable del contracte.

L'empresa contractista proporcionara al MTa, en tot moment, una relacié
actualitzada del personal adscrit a la prestacio dels serveis contractats.
Aquesta informacié sera actualitzada immediatament després de cada
canvi, incloent-hi el personal de reserva.

L'empresa contractista presentara al MTa, amb antelacid i abans de cada
incorporacio, una declaracié que acrediti que cada persona que presti els
seus serveis al Museu compleix els requisits exigits en aquests Plecs.

El MTa es reserva el dret de convocar reunions amb el coordinador
designat per I'empresa adjudicataria amb una periodicitat aproximada de
tres mesos. Aquestes reunions tindran com a objectiu avaluar I'execuci6 del
contracte i proposar millores.

Liquidaci6 de la recaptacio

La liquidacio de la recaptaci6 es realitzara amb el departament de Gesti6
de Recursos del MTa segons la periodicitat establerta.

Aquesta liquidaci6 es dura a terme contrastant la informacié proporcionada
pel programa informatic d'emissiéo d'entrades i pel terminal de venda
electronica o telefonica.

Qualsevol desquadrament en les liquidacions de la recaptacio respecte a
la informaci6 proporcionada pel sistema informatic sera responsabilitat de
I'empresa adjudicataria.

L'empresa adjudicataria tindra I'obligacié de disposar de canvi per a cobrir

les necessitats derivades de la venda d'entrades. No hi haura cap vincle
economic entre la caixa dels punts de venda d’entrades del Museu i el
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departament de Comptabilitat del MTa, a excepcié de la liquidacié de la
recaptacio.

9. Formacio6

9.1. Qualificacié

Tot el personal de I'empresa contractista destinat a la prestacié dels serveis
d'atencié al public objecte d'aquest contracte haura de complir les condicions
seglents:

. El personal haura de disposar, com a minim, del titol de Batxillerat, un Cicle
Formatiu de Grau Mitja o una titulacioé equivalent.

o L’adjudicatari haura de garantir que les persones assignades al servei
tinguin un minim d'un any d'experiencia en activitats similars a I'objecte del
contracte.

o Tot el personal destinat al servei haura de disposar de certificats que
acreditin el nivell de competencia C1 en catala i castella, segons el Marc
Europeu Comu de Referéncia per a les Llengues. Aixi mateix, haura de tenir
un certificat de nivell B1 en anglés. Com a criteri d’adjudicacio, es valorara
el coneixement d’idiomes addicionals amb nivell B1.

o Com a criteri d’adjudicacié també es valoraran els coneixements
d'informatica, especialment I'experiéncia prévia en I'is del paquet Microsoft
Office 365, l'aplicacié de gestio cultural Euromus i programes de venda
d’entrades o sistemes de ticketing.

El personal destinat al servei haura de mostrar un tracte correcte i amable amb
el public, tenir una bona preséncia, actitud proactiva, educacid, empatia, i
habilitats de comunicacio verbal i no verbal amb les persones vinculades al lloc
on es realitza el servei.

9.2. Formacié ad hoc

L'empresa haura de formar el seu personal d'acord amb la legislacié vigent i el
que estableix el Conveni Col-lectiu del sector del lleure educatiu i sociocultural
de Catalunya.

Tot el personal assignat al servei d'atencio al visitant, aixi com aquell que pugui
incorporar-se en cas de vacants o substitucions durant la prestacié del servei,
haura d'haver completat un curs sobre atencié al puablic o formacié similar, amb
continguts adequats a les funcions que haura de desenvolupar en el lloc assignat.
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Previament a l'inici de la prestacié del servei, el MTa instruira el personal
d'atenci6 al visitant sobre la finalitat, la filosofia i la cultura del Museu, aixi com
sobre les directrius d'atencio6 al visitant, amb I'objectiu d'uniformitzar els criteris
d'actuaci6. També es proporcionara qualsevol altra informacié considerada
pertinent per a la correcta execucio del servei i I'optimitzacié dels recursos.

L'empresa adjudicataria elaborara anualment un pla de formacié continuada per
als seus empleats, amb la possibilitat que el MTa proposi continguts formatius
relacionats amb la prestaci6 del servei, amb l'objectiu de millorar la seva
capacitacio.

10. Uniformitat

Tot el personal de I'empresa contractista destinat a la prestacié dels serveis
d'atencié al public contemplats en aquest contracte haura de portar, en tot
moment, l'uniforme proporcionat per I'empresa contractista.

L'uniforme sera facilitat per I'empresa contractista, prévia aprovacio del MTa, per
tal de complir amb les seves necessitats i assegurar l'adequacié a la imatge
corporativa del Museu.

L'empresa contractista subministrara l'uniforme complet a tot el personal
assignat al servei, tant per a serveis fixos com variables, garantint que s'ajusti a
les talles de cada treballador.

11.Transferéncia de serveis

L'empresa adjudicataria haura de presentar una proposta detallada per a la
transicié dels serveis amb una antelaci6 minima de dos mesos abans de la
finalitzacié del periode contractual. Aquesta proposta haura d'incloure la
programacié del traspas dels serveis, garantint que es mantingui la continuitat
del servei durant el periode de transicid entre l'adjudicatari actual i el nou
adjudicatari.

El traspas s'haura de realitzar de manera que es garanteixi el funcionament
ininterromput dels serveis, assegurant que totes les dades gestionades per
'empresa adjudicataria, que son propietat del MTa, es transfereixin de manera
segura i eficient.

L’establert en aquesta clausula té la consideracié d’obligacio essencial del
contracte.
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