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1. OBJECTE

La Ruta dels Cementiris és una iniciativa liderada per Cementiris de Barcelona, que vol
promoure el paisatge funerari. Recorda que Barcelona no és una ciutat siné6 moltes ciutats.
Es un viatge al passat i al present en el qual es troben personatges historics, populars i
d’aventures, aixi com relats de riquesa i pobresa, amor i mort. Alhora, la Ruta forma part
de la Ruta Europea de Cementiris, reconeguda pel Consell d’Europa com a ltinerari
Cultural des del 2010.

Actualment, comprén un recorregut per cadascun dels cementiris de Montjuic, Poblenou,
Les Corts, Sant Gervasi, Sant Andreu, Horta i Sants . Les visites poden realitzar-se
lliurament qualsevol dia de la setmana, o bé amb un guia.

Atesa I'obligacié de difondre el valor patrimonial la Ruta dels Cementiris, reconeguda pel
Consell d’Europa com a ltinerari Cultural des del 2010. Cementiris de Barcelona S.A.
gestiona des de I'any 2004 activitats ludiques, turistiques i culturals en els cementiris de
la ciutat, com a part de les actuacions que realitza i els serveis que ofereix als visitants
dels recintes funeraris monumentals de la ciutat, requereix la contractacié d'un servei de
guiatge de visites culturals, hostesses i hostes, musics i actors i actrius per actes
extraordinaris als cementiris de Barcelona.

Caracteristiques i requisits

L’empresa adjudicataria, es compromet a complir les seglents condicions per tal de
garantir la correcta cobertura dels serveis, segons les directrius marcades per aquest Plec:

Garantir la disponibilitat del personal necessari suficientment qualificat per cobrir les
diferents tasques objecte d’aquesta prestacio, durant el temps que duri el contracte de
manera que es formi un equip capa¢ de donar cobertura a tots els serveis definits en
aquest Plec. Tot el personal necessari per a la prestacio dels serveis objecte del present
contracte sera contractat per 'empresa adjudicataria.

Garantir la formacié adequada del seu personal per assegurar un alt nivell de qualitat en
el desenvolupament de les seves tasques. Les hores necessaries per a la formacié del
personal aniran a carrec de 'empresa adjudicataria. Cementiris de Barcelona, aportara
sempre que ho consideri necessari, materials i informaci6 complementaria a les
formacions de 'empresa adjudicataria.

- Garantir que el personal contractat tingui capacitat per atendre als usuaris en catala,
castella i angles.

- Tenir un/a coordinador/a amb Cementiris de Barcelona.

- Proveir els efectius assignats a CBSA i garantir el correcte coneixement de les
instal-lacions i la dinamica interna del CBSA segons els criteris seguents:

a) Procurar el maxim grau d’estabilitat dels equips que prestin els serveis objecte del
contracte, en especial les figures que desenvolupin les tasques de coordinacioé
general.
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b) Preveure un equip estable de personal de reserva per tal de garantir I'estabilitat
maxima dels equips, que cobreixi els reforgcos previstos, ja siguin de caire regular o
extraordinaris, les necessitats d’ampliacid dels servei, els actes no previstos,
gualsevol esdeveniment puntual, vacances i/o baixes per malaltia o incidents. En
aquest cas, i sota les directrius del CBSA, es demanaran els serveis que
corresponguin segons les necessitats, amb la suficient antelacio i sempre dintre dels
marges del contracte.

c) En els casos d’abséncies imprevistes o sobtades es procedira a substituir la persona
en questié en un temps maxim de 24 hores.

d) En cas que l'adjudicatari consideri necessari substituir algun dels seus efectius
destinat al servei, per causes diferents a una baixa o indisposici6 o altres incidéncies
no previsibles, ho comunicara per escrit a CBSA amb una anticipacié de minim 48
hores.

e) S’ha de respectar la legislacio6 laboral en general

L’adjudicatari haura de facilitar un numero de teléfon de contacte durant la jornada del
servei que s’estigui realitzant, a disposicié del CBSA per a notificar incidéncies de
gualsevol tipus.

L’adjudicatari haura de supervisar la prestacié del servei amb la periodicitat que determini
CBSA, disposant a tal fi d’'un sistema de control de preséncia del seu personal i de qualitat
del treball.

2. DURADA DEL CONTRACTE

El termini de vigéncia del contracte sera de 3 anys, iniciant-se el 15 de setembre de 2025.

Arribada la data de finalitzacié del contracte, aquest es podra prorrogar una vegada, per un
periode de 12 mesos.

e 3 anys (setembre 2025 — setembre 2028)
e 12prorroga de 12 mesos (setembre 2028 — setembre 2029)

3. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

3. 1 Aspectes generals

El servei inclou el desenvolupament, prestacid i control del servei de guiatge. L’objectiu
fonamental del servei és informar i acompanyar els visitants, a través de personal qualificat
gue pugui oferir una atencié i acompanyament personalitzat i adaptat en els diferents
recorreguts dels cementiris de Barcelona.

Cementiris
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El programa d’activitats culturals que es desenvolupi s’oferira en les seglients modalitats:

Servei activitats ordinaries:

- Rutes guiades als cementiris de Barcelona en grup, amb una durada de 120 i 160 minuts,
amb inici a I'entrada del recinte i desenvolupament a linterior del cementiri segons el
recorregut establert.

- Ruta especifica del Fossar de la Pedrera en grup, amb una durada de 120 minuts, amb
inici a I'entrada del recinte per Mare de Déu de Port, la visita es desenvolupa en I'espai de
memoria historica del Fossar de la Pedrera.

- Servei de personal i guiatge a la Col-lecci6 de Carrosses Funebres, el servei té una
durada de 4 hores, en horari de 10h a 14h, on el ciutada pot visitar lliurement I'espai. Es
realitza una visita guiada a I'interior de 'emplacament a les 12h i té una durada de 90 minuts.

- Ruta especifica de la Botanica Funeraria: en grup, amb una durada de 120 minuts, amb
inici a I'entrada del recinte per Mare de Déu de Port, la visita es desenvolupa a l'interior del
cementiri segons el recorregut establert.

Servei activitats extraordinaries:

- Ruta nocturna en tots els Cementiris de Barcelona, amb una durada de 6 hores, amb
inici a I'entrada del recinte i desenvolupament a l'interior del cementiri segons indiqui el guié
de la visita, que va canviant edici6 rere edici6. En aquest servei participen diversos
professionals: guies, actors i actrius amb vestits d'época.

- Servei d’hostesses/hostes en diferents fires, activitat de ciutat, amb una durada segons
marquin els organitzadors de cada esdeveniment.

Les activitats de servei d’hostesses/hostes en diferents fires, tot i desenvolupar-se fora del
recinte del cementiri, s’integren plenament dins de I'ambit de difusié cultural i promocié de les
visites guiades que realitza el servei.

En les fires, el personal d’atencié actua com a representant directe del servei de cementiris,
oferint informacié sobre el patrimoni cultural, historic i artistic que contenen els recintes
funeraris de la ciutat. A través de fulletons, explicacions i material grafic, es promou la
participacioé a les visites guiades i es dona a coneixer la dimensié cultural dels cementiris,
especialment els que tenen rellevancia pel seu valor arquitectonic i per les figures historiques
que hi reposen.

Aquestes accions de preséncia a fires, com ara la Modernista i la de Sant Jordi, permeten
apropar el patrimoni funerari al conjunt de la ciutadania en contextos culturals amplis i
populars, facilitant que més persones coneguin i valorin el ric llegat dels cementiris de la ciutat.
Per tant, aquestes activitats constitueixen una extensié natural del servei de visites guiades i
formen part de 'estratégia de difusio cultural i educativa del servei.
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- Servei de personal i guiatge a la Nit dels museus, activitat de ciutat, amb una durada de
6 hores, el servei es desenvolupa dins de la Col-leccié de Carrosses Funebres.

- Altres activitats relacionades amb I’ambit cultural i gestio dels cementiris, el servei es
desenvolupa dins dels recintes de Cementiris de Barcelona.

3.2 Dies de prestaci6 efectiva del servei

A continuacié es presentara una estimacié del numero d’hores, tot i que es podran ajustar
mensualment. L’estimacié total d’hores és la seguent:

Servei activitats ordinaries:

- Ruta guiada al Cementiri de Poblenou en grup, amb una durada de 120 minuts, la visita
es realitza cada 1er i 3er diumenge de mes, excepte el mes d’agost que no es faran visites al
cementiri.

- Ruta guiada al Cementiri de Montjuic en grup, amb una durada de 150 minuts, la visita es
realitza cada 2on i 4rt diumenge de mes, excepte el mes d’agost que no es faran visites al
cementiri.

- Ruta especificade la Botanica Funeraria en grup, en grup, amb una durada de 120 minuts,
es realitza una vegada cada 2 mesos. L’agenda de les visites es realitza per semestres.

- Ruta especifica del Fossar de la Pedrera en grup, amb una durada de 120 minuts, es
realitza una vegada cada 2 mesos. L'agenda de les visites es realitza per semestres.

- Servei de personal i guiatge a la Col-leccié de Carrosses Funebres, el servei té una
durada de 4 hores, es realitza cada dissabte i diumenge de mes.

Servei activitats extraordinaries:

- Ruta nocturna a tots els cementiris de Barcelona, amb una durada de 6 hores, aquesta
activitat es realitza dues vegades a l'any, en els mesos de marg i octubre

- Servei d’hostesses/hostes en diferents fires, activitat de ciutat, amb una durada segons
marquin els organitzadors de cada esdeveniment.

- Servei de personal i guiatge a la Nit dels museus, el servei té una durada de 6 hores, es
realitza una vegada I'any, al mes de maig, segons I'agenda de 'organitzador.

- Altres visites fora de I’horari ordinari, la durada de les visites va en funcié del cementiri
que es visita.

- Visites guiades en altres idiomes que no siguin catala i castella.
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3.3 Horari de prestacié del servei

Servei activitats ordinaries:

- Ruta guiada diurna Cementiri de Poblenou:
1r diumenge: A les 10.30 en catala
3r diumenge: A les 10.30 en castella

- Ruta guiada diirna Cementiri de Montjuic:

2n diumenge: A les 10.30 en catala
4rt diumenge: A les 10.30 en castella

- Ruta especifica del Fossar de la Pedrera: Horari de 10:30 a 12:30h.
- Ruta especifica de la Botanica Funeraria: Horari de 10:30 a 12:30h.

- Servei de guiatge a la Col-lecci6 de Carrosses Funebres: Horari de 10.00 a 14:00h.

Servei activitats extraordinaries:

- Ruta nocturna a tots els Cementiris de Barcelona: Horari de 19:00 a 00:00h.
- Servei d’hostesses/hostes a les fires: Horari dependra del que marqui I'organitzacio.
- Servei de personal i guiatge a la Nit dels museus: Horari de 19:00 a 01:00h.

- Altres visites fora de I’horari ordinari, la durada de les visites va en funcié del cementiri
que es visita.

- Visites guiades en altres idiomes que no siguin catala i castella.

3.4 Planificacio6 del servei

Quant a la planificacié del servei, tot seguit es detallen els procediments basics del seu
funcionament.

Servei activitats ordinaries

Personal per a les visites guiades dels cementiris de Poblenou i Montjuic:

Per a la prestacio del servei objecte d’aquesta contractacio, el contractista haura de comptar,
com a minim, amb 2 guies per a les visites guiades.

En el transcurs del contracte, la direccié de CBSA es reserva el dret a modificar la programacio
de visites guiades.
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El personal destinant a les visites guiades ha de complir amb el segtent perfil minim:

- Formacié académica en historia de l'art, belles arts, humanitats, ciéncies socials,
arquitectura, traduccid i interpretacio, turisme, historia, urbanisme, pedagogia,
educacié o similars, degudament acreditada a nivell de diplomatura universitaria,
primer grau de llicenciatura, master o grau.

- Coneixement del catala, castella i anglés amb fluidesa i correccio.

Personal per a les visites guiades especifiques del Fossar de la Pedrera.

Per a la prestacid del servei objecte d’aquesta contractacio, el contractista haura de
comptar, com a minim, amb 1 guia per les visites guiades.

En el transcurs del contracte, la direcci6 de CBSA es reserva el dret a modificar la
programacio de visites guiades.

El personal destinant a les visites guiades ha de complir amb el segtient perfil minim:

- Formaci6é académica en geografia, historia o similars, degudament acreditada a
nivell de diplomatura universitaria, primer grau de llicenciatura, master o grau.

- Especialitzacié en memoria historica: Guerra Civil espanyola i postguerra.

- Coneixement del catala, castella i anglés amb fluidesa i correccio.

Personal per a les visites guiades especifiques de la Botanica Funeraria.

Per a la prestacié del servei objecte d’aquesta contractacid, el contractista haura de
comptar, com a minim, amb 1 guia per a les visites guiades.

En el transcurs del contracte, la direcci6 de CBSA es reserva el dret a modificar la
programacio de visites guiades.

El personal destinant a les visites guiades ha de complir amb el segtient perfil minim:

- Formaci6é académica en geografia, historia o similars, degudament acreditada a
nivell de diplomatura universitaria, primer grau de llicenciatura, master o grau.

- Formaci6 o coneixements en botanica.

- Coneixement del catala, castella.

Personal per al servei de guiatge a la Col-leccié de Carrosses Funebres.

Per a la prestacidé del servei objecte d’aquesta contractacid, el contractista haura de
comptar, com a minim, amb una persona per atendre al public i realitzar I'acompanyament
de les visites.

El personal destinant a aquesta posicié ha de complir amb el segient perfil minim:

- Formaci6 academica en historia de l'art, belles arts, humanitats, ciéncies socials,
arquitectura, traducci6 i interpretacié, turisme, historia, urbanisme, pedagogia,
educaci6 o similars, degudament acreditada a nivell de diplomatura universitaria,
primer grau de llicenciatura, master o grau.

- Coneixement del catala, castella i angles amb fluidesa i correccié

- Coneixements en matéria d’atencié al client, informacio i recepcio.
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Personal per al servei de guiatge i interpretacio durant la ruta nocturna dels cementiris.

Per a la prestacio del servei objecte d’aquesta contractacio, el contractista haura de comptar,
com a minim, amb 7 persones:

4 actors. Els actors, vestits d’época, representen diferents escenes a diversos punts de la ruta.
Hora d'inici a les 19.00h fins que finalitzi la darrera visita a les 00.00h.

- Formaci6 en art dramatic i interpretacio
- Coneixement del catala i del castella amb fluidesa i correccié

3 guies, vestits d’época amb els segtients requisits:

- Formacié académica en historia de l'art, belles arts, humanitats, ciéncies socials,
arquitectura, traduccio i interpretacio, turisme, historia, urbanisme, pedagogia i
educacié, o similars, degudament acreditada a nivell de diplomatura universitaria,
primer grau de llicenciatura, master o grau.

- Coneixement del catala, castella amb fluidesa i correccio.

Personal per al servei de guiatge durant La Nit dels museus

Per a la prestacié del servei objecte d’aquesta contractacid, el contractista haura de
comptar, com a minim, amb 1 persona per atendre al public i realitzar el guiatge de les
visites. Aquesta posicio estara ubicada a la Col-leccié de Carrosses Funebres i té I'horari
d’inici a les 19.00h fins el tancament de I'equipament a les 01:00h. Es realitzaran 4 visites
guiades.

El personal destinant a aquesta posicié ha de complir amb el seglent perfil minim:

- Formacié académica en historia de l'art, belles arts, humanitats, ciéncies socials,
arquitectura, interpretacio, turisme, historia, urbanisme, pedagogia i educaci6 o
similars, degudament acreditada a nivell de diplomatura universitaria, primer grau
de llicenciatura, master o grau.

- Coneixement del catala, castella amb fluidesa i correccio.

- Coneixements en matéria d’atencio al client, informacid i recepcid.

3.5. Serveis extraordinaris per ampliacio dels serveis previstos, per serveis no
previstos o per serveis en idiomes complementaris.

Addicionalment CBSA, podra sol-licitar a I'adjudicatari la prestacié de fins a 150 d’hores
extraordinaries de refor¢ per ampliacié dels serveis previstos, 0 per serveis no previstos.

4. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI

1.- El contractista haura de garantir sempre la cobertura del servei de forma ininterrompuda,
per a la qual cosa haura de comptar amb recursos humans suficients en diferents torns i amb
el personal de supléncies que calgui per preveure la cobertura en cas de periodes de
vacances, formaci6, absencies, indisposicions, baixes i altres incidéncies que puguin sorgir.
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2.- El contractista esta obligat a comunicar qualsevol canvi o modificacié del personal que es
realitzara de forma coordinada amb la Direcci6 de Comunicacié, RRII i Memoria de CBSA,
garantint que sempre es compleixin els requisits establerts en aquest plec referents als perfils
del personal.

3.- Quan, per malaltia o altra causa justificada, un efectiu que es trobés prestant el servei
hagués de ser rellevat per un altre, ho posara en coneixement de la coordinacié designada
per 'empresa, i aquesta ho posara en coneixement del/de la responsable de la visita, a fi de
poder assegurar la continuitat del servei. En cap cas es deixara el lloc desatés sense
comunicar-ho.

4.- El contractista del servei haura de garantir, en tot moment, que el personal tingui una
actitud correcta i amable amb els visitants i els/les companys/es de feina, que vagi ben
uniformat i polit, sigui puntual i mantingui I'ordre i I'estética dels llocs en qué s’ubica.

5.- El contractista haura de garantir que s’anotin els comentaris i suggeriments dels visitants i
es gestionin les queixes als formularis d’enquesta. Aquests seran lliurats amb diligencia, als
responsables del programa de visites del CBSA per la seva gestio.

6.- L’empresa haura de garantir que el personal col-labori amb CBSA en els Plans
d’Autoproteccio, a partir de I'assisténcia del personal als programes de formacié, capacitacio
i d’informacid sobre el Pla d’Autoprotecci6 i la seva participacio en els simulacres que es
convoquin.

7.- U'empresa adjudicataria esta obligada a pagar als seus treballadors i treballadores d’acord
amb el que marca el conveni.

5. ORGANITZACIO DEL SERVEI. COMPROMISOS DE L’ADJUDICATARI
5.1 Coordinador del servei

D’acord amb els gestors de CBSA i en permanent contacte amb les persones responsables,
objecte d’aquest contracte, 'empresa adjudicataria designara un Coordinador/a que s’ocupara
de coordinar, organitzar i supervisar el treball diari, assegurant la cobertura i el funcionament
correcte de tots els serveis anteriorment descrits, aixi com d’estar en contacte amb els
responsables de Cementiris de Barcelona per qualsevol incidéncia en el servei. Ha de
disposar d’'un teléfon per poder contactar en qualsevol moment amb el responsable de la
direccio.

Aquesta figura s’ocupara de:

- Coordinar, organitzar i supervisar el personal: impartir instruccions i assignar tasques, alhora
gue verifica el seu compliment.

- Establir i millorar els procediments operatius concrets de les diferents accions i serveis, i
posar-los en practica per permetre una millora continua de la prestacié del servei.
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- Coordinar l'operativa diaria i resoldre les incidéncies que es puguin presentar, prestant
atencio i donant resposta a les questions que, pel seu caracter, especialitzat o complex,
requereixin la seva intervencio.

- Realitzar el control de la prestacio del servei per tal que aquest sigui de qualitat, en linia amb
les indicacions i directrius marcades per la Direccié de Comunicacio, RRII, i Memoria de CBSA
i conforme als horaris establerts.

- Dur a terme la gestio del personal: planificacio i quadrants, control de preséncia, gestié per
cobrir el personal en cas d’incidéncia, avaluacions periddiques dels coneixements i actituds
del personal de servei, etc.

- Recopilar diariament les dades i la informacio sobre el desenvolupament de la visita turistica
i transmetre-les a la Direccié de Comunicacid, RRII, i Memoria de CBSA.

- Coordinar I'elaboracio6 dels informes mensuals i altres informes de gestioé que permetin dur a
terme el seguiment i 'avaluacio del servei.

- Estar al cas de la planificacié de les visites guiades i activitats complementaries i dur la
coordinacié dels efectius responsables de cada una d’aquestes activitats i vetllar pel bon
funcionament dels serveis.

5.2 Formacio

El contractista s’ha de responsabilitzar de la formacié del personal del servei, inclos el personal
temporal o de relleu, mitjancant un Pla de Formacié que incloura:

- Formacid inicial prévia, a l'inici del contracte, que tindra una durada minima de 3 hores en
diferents sessions i que incloura, aspectes historic i artistics dels cementiris.

- Formacié inicial per al personal nou que s’incorpori amb posterioritat a l'inici del contracte,
gue tindra una durada minima de 3 hores.

- Formaci6 continua, en cas de necessitat, per actualitzar el contingut de les visites.

- Cementiris donara al licitador aportara tota la informacié necessaria i la historia de cada
cementiri per complementar la formacio.

6. MITJANS MATERIALS REQUERITS PER AL DESENVOLUPAMENT DEL SERVEI
6.1. Uniformitat

Tot el personal que I'adjudicatari assigni a la prestacié del servei haura d’anar uniformat. El
contractista subministrara i es fara carrec dels costos dels uniformes del personal, d’acord
amb el disseny i les caracteristiques que determini CBSA, per garantir la continuitat de la
imatge.
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Aixi mateix, sera responsable, en cas de deteriorament, de la reparacio, reposicio i lliurament
al personal dels elements de la uniformitat.

L’uniforme comptara amb els elements necessaris per adaptar-se a I'hivern i a I'estiu, incloses
sabates i/o botes, guants, barrets per I'estiu i proteccié suficient per I'hivern. Aixi mateix hauran
de dur algun tipus de recipient discret per I'aigua, en cas de ser necessari.

Cada efectiu ha de tenir 'uniforme complet. El personal temporal amb motiu de substitucions,
baixes o altres incidéncies i el personal fix de nova incorporacié també haura d’anar uniformat
en tot moment i haura de disposar de les mateixes peces de roba que la resta del personal.

Tot el personal haura d’anar identificat amb el seu nom.

6.2. Comunicacions

L’adjudicatari haura de facilitar un numero de teléfon de contacte durant la jornada del servei
que s’estigui realitzant, a disposicié del CBSA per a notificar incidéncies de qualsevol tipus.

El coordinador haura de poder comunicar-se de forma immediata amb tots i cadascun de les
persones que realitzen el servei en cas de necessitat durant la prestacio del servei.

6.3. Informe mensual

L’Adjudicatari elaborara un informe mensual on es reflectira la visio global del servei, i
s’utilitzara per estudiar el comportament i I'evolucié d’aquest, apart s’inclouran possibles punts
de millora. Aquest informe recollira:

- Total de persones visitants per cada tipus de visita (nomes es recollira el nombre
de persones sense entrar en detall de les seves dades personals)
- Canvi en la planificacid i les causes
- Fets més rellevants, resum d’incidéncies i successos ocorreguts durant el mes en
questio.
CBSA es reserva el dret de sol-licitar, en qualsevol, moment la modificaci6 o ampliacié
d’aquest informe.

7. ALTRES REQUISITS RELATIUS AL PERSONAL

L'Adjudicatari garantira un sistema de control de baixes i una plantilla suficient per cobrir-
les, de forma que el servei no es vegi afectat per aquestes situacions, evitant aixi els
descoberts en el servei.
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L'Adjudicatari quedara obligat a retirar del servei al personal que no actui amb la deguda
correccio i diligencia en el desenvolupament d' aquest o incompleixi les seves obligacions
coma guia de turisme, aixi com a la substitucié del personal que no respongui a les
expectatives professionals de la Unitat CBSA, prévia sol-licitud raonada dels seus
responsables.

8. QUALITAT | SEGUIMENT DEL SERVEI

CBSA realitza peridodicament enquestes de satisfaccio als clients, via correu electronic,
amb l'objectiu d'avaluar la qualitat percebuda per la persona visitant, aixi com identificar
els possibles punts de millora dels serveis que presta. Aquestes dades s’envien al correu
electronic que ha proporcionat 'usuari en fer la compra d’entrades.

Aquestes enquestes de satisfaccié podran contemplar tots els aspectes relatius al contingut
del servei i al compliment de les clausules i prescripcions dels corresponents documents que
conformen el contracte de guiatge de visites culturals als cementiris de Barcelona.

CBSA compartira amb I'Adjudicatari el resultat final d'aquestes enquestes pel que fa al
guiatge de visites prestat per aquest, amb I'objectiu d'analitzar -les conjuntament i aplicar
accions correctives o aportar propostes de millora.

D' altra banda, CBSA es reserva la facultat, entre d'altres de:

- Comprovar la satisfactoria prestacio del servei per part de I‘Adjudicatari, establint
els sistemes de control que estimi oportuns.

- Requerir de I'‘Adjudicatari els informes o documents que consideri necessaris
relacionats amb la prestacié del servei.

- Efectuar comprovacions sobre la qualitat de les tasques, comportament i/o Us
correcte dels materials.

En cas que CBSA consideri que el servei s'ha prestat de forma inadequada, a més de
l'exigénca immediata de correcci6 de la desviacid, es reserva el dret a aplicar les
penalitzacions que s'estableixen en aquest plec.

9. ALTRES OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI

L’ Adjudicatari estara obligat a cobrir qualsevol baixa o descoberta del servi en un termini
maxim de 24 hores des de que es produeixi el seu coneixement, sense que aquest canvi no
comporti una variacio dels servei previament planificat.
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L’ Adjudicatari restara obligat a informar préviament i a disposar del vist i plau de CBSA, per
a la realitzacié de qualsevol variacio que afecti a la prestacié del servei i en especial referides
a

- Modificacio de I'organitzacié i planificacié del servei
- Madificacio de 'equip de treball

- Introduccié de métodes i/o técniques de treball diferents als que s’estableixen en aquest plec
i acords amb CBSA

En cas que I' Adjudicatari vulgui efectuar canvis o variacions sobre suposits o d’altres que
incideixin en la prestacio del servei, haura d’elevar un informe-proposta a CBSA, amb la
finalitat de resoldre el que es consideri oporta.

10. PENALITZACIONS

CBSA dura a terme els controls que consideri oportuns durant tot el procés, amb l'objectiu de
garantir la qualitat del servei prestat per 'empresa adjudicataria. Aquests controls seran de
caracter objectiu i permetran a CBSA disposar de parametres per mesurar tant 'activitat del
proveidor com la qualitat del servei ofert.

Per fer aquest seguiment, s’utilitzaran indicadors de qualitat, els quals permetran avaluar el
nivell del servei prestat i aportaran valor al sistema de gesti6. A més, aquests indicadors
serviran com a eina per detectar possibles deficiéncies o incidéncies en I'execucié del servei.

En el cas que la quantitat acumulada de penalitzacions imposades a I'empresa adjudicataria,
per qualsevol dels motius recollits en els apartats seguents, superi el 20% de I'import anual
del contracte, CBSA es reservara el dret de rescindir el contracte.

CBSA podra aplicar sancions a I'empresa en funcié de la gravetat de les infraccions
detectades, que podran ser classificades com a lleus, greus o0 molt greus.

Infraccions lleus
Es consideraran infraccions lleus les seguients accions o omissions:
e No col-laborar amb la persona responsable del contracte designada per CBSA.

e Incomplir alguna de les prestacions previstes en el contracte, sempre que no es
consideri una falta greu.

e Intervenir en questions internes de CBSA sense motiu justificat.

o Retardar, sense justificacio, I'entrega d’'informes o documents requerits per B:SM en
tasques de seguiment del servei.
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e Ometre la comunicacié a CBSA de qualsevol canvi o substitucié en I'equip de treball
assignat.

e Generar alteracions o interferencies en el desenvolupament normal de les tasques del
personal del recinte.

o Dur a terme qualsevol accié o ometre alguna obligacié inclosa en aquest plec que,
sense estar classificada com a infraccié greu o molt greu, suposi un incompliment
contractual.

e Incomplir la norma relativa a la utilitzacié de la uniformitat establerta pel servei.

Infraccions greus
Es consideraran infraccions greus les segtients situacions:

e No dur a terme les prestacions contractades, sempre que no es tracti d’'una falta molt
greu.

o Emprar métodes de treball, materials, equips o personal diferents dels establerts en
els plecs o en l'oferta presentada.

e No garantir la presencia de personal substitut per cobrir el servei de guiatge.

¢ No notificar a I'entitat contractant la incorporacié de nous treballadors o els canvis en
la plantilla.

o No substituir el personal del servei quan ho hagi requerit el responsable designat per
CBSA.

o Reincorporar al servei personal que havia estat retirat previament a instancia de CBSA.

e Mostrar una actitud irrespectuosa o inadequada cap al responsable del contracte per
part del coordinador de I'empresa.

e No disposar dels recursos materials i técnics indispensables per al correcte
desenvolupament del servei.

e Incomplir les normes generals aplicables al servei o no seguir les instruccions i
indicacions establertes per CBSA.

e Negar-se o endarrerir injustificadament I'execucié de mesures correctores indicades
per la companyia.

o Fer modificacions en el servei sense haver obtingut I'autoritzacié prévia per part de
CBSA.

o Repetir de manera continuada infraccions classificades com a lleus.

Infraccions molt greus
Tindran la consideracié d’infraccions molt greus les seglents conductes:

o No prestar el servei contractat, ja sigui per abandonament o per qualsevol altra causa.

e Adoptar una actitud negligent, passiva o descuidada en I'execucio del servei.

o Desatendre els requeriments de CBSA o incomplir-los quan aixd generi un perjudici
greu per al desenvolupament del contracte.
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o Utilitzar mitjans, materials, equips o personal diferents dels autoritzats, quan aixo
impliqui un perjudici molt greu.

e No garantir la presencia del personal minim necessari per a la prestacio del servei.

e Infringir les condicions establertes sobre subcontractacié.

e Manipular o falsejar la informacio i dades de control lliurades a CBSA.

e Incorporar personal al servei sense formacié prévia ni coneixement de les seves
funcions.

e Interrompre parcialment o totalment el servei de forma reiterada i continuada, excepte
en casos de for¢ca major.

o Cometre accions 0 omissions que posin en risc la salut de les persones o el medi
ambient.

e Liquidar les tarifes de manera fraudulenta o incorrecta.

o Desobeir de manera reiterada les instruccions dictades per CBSA.

o Reiterar infraccions greus préviament comeses.

e Provocar danys materials en les instal-lacions on es presta el servei.

e Incomplir els requisits relatius a la seguretat, la discrecio o la confidencialitat exigits a
'empresa adjudicataria.

En la tramitacié de I'expedient, es donara audiéncia a I'adjudicataria perqué pugui formular les
al-legacions que estimi pertinents i 'érgan de contractacio de I'entitat contractant resoldra.
Independentment del rescabalament per danys i perjudicis, en cas d’incompliment que no
produeixi resolucié del contracte, I'entitat contractant podra aplicar les sancions segulents,
graduades en atencio al grau de perjudici, perillositat i/o reiteracio:

- Faltes MOLT GREUS: 3% de l'import del contracte
- Faltes GREUS: 1% de l'import del contracte
- Faltes LLEUS: 0,5% de I'import del contracte

A més de les penalitzacions geneériques establertes en el paragrafs anteriors, el plec de
prescripcions técniques (PPT) o els contractes, podran fixar una série d’Acords de Nivell de
Servei (ANS), 'incompliment dels quals s’associaran a una penalitzacié automatica deduible
de la factura del mes corresponent a I'incompliment.

Penalitzacions / Acords a Nivell de Criteris d’acompliment/ Penalitzacio/

Bonificacions Servei Incompliment Bonificacio

Incompliment  del  termini de
Acompliment del termini  substituci6 de 24 hores maxim del
de substitucio personal adscrit al servei des de la
recepcio de la peticio per part de BSM.

Penalitzacid d'un 4%
sobre limport de la
factura mensual

Penalitzacions

Penalitzacions Acompliment del termini  Incompliment del termini de resolucié Penalitzacié6 d'un 4%
establert en cas de buits de 24 hores davant possibles buits de  sobre l'import de la
de personal del servei personal del servei. factura mensual

Penalitzacions Uniformitat Incompliments associats a la manca Penalitzaci6 dun 2%

d’'uniformitat i no acreditaci6 del sobre [limport de la
personal adscrit al servei. factura mensual
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Barcelona, 11 d’abril de 2025

Marta Aladrén Ribas
Directora

Direccié de Comunicaci6, Relacions Institucionals i Memoria
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