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OBJECTE DEL PLEC

El present Plec de Prescripcions Técniques Particulars té com a objectiu definir les
caracteristiques técniques que ha de complir la realitzacié del Servei d’informacié i
venda de bitllets al public en el Punt d’'Informacié de Montserrat de I'estacié de
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya de Plaga d’Espanya.

En tot allo que no s’especifica al present Plec Particular, I'adjudicatari haura d’acomplir
allo especificat al Plec de Prescripcions Tecniques General de Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya (FGC) i Plec General de Serveis d'FGC, que es troben a la web
d’FGC, aixi com en les normatives d’obligat compliment.

ABAST DEL SERVEI

El Punt d’Informacié de Montserrat (d’ara endavant PIM) esta ubicat a I'estacié d’FGC
de Barcelona Plaga Espanya, punt de confluéncia de tot el turisme de Barcelona, pel
que la tipologia de client és local, nacional i internacional. L'objecte del contracte
engloba aquelles tasques relacionades amb el Servei d’informacié al client i venda de
bitllets i paquets relacionats en 'ANNEX 3 d’aquest plec, 365 dies I’any, d’acord al
calendari i horaris establerts en ’ANNEX 4.

AMBIT DE PRESTACIO DELS SERVEIS

El PIM esta ubicat al vestibul inferior de I’estacié de Plaga Espanya d’FGC, situat davant
de les maquines validadores segons els planols corresponents a I’ANNEX 1 i segons les
fotografies corresponents a I’ANNEX 2.

DESCRIPCIO DEL SERVEI A REALITZAR

Descripcio de les tasques
Les tasques a realitzar per part de I'adjudicatari seran:

e  Facilitar informacié relativa als serveis que es comercialitzen en el PIM i també
aquella informacid necessaria sobre |'entorn per prestar una bona atencié als
clients i/o dirigir-los adequadament a altres serveis d’informacio.

o Atenent alatipologia de client per la diversitat de clients que hi accedeixen
i la seva procedéncia, caldra facilitar la informacié en catala, castella i
angles amb un nivell C1 com a minim.
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e Contactar de forma directa tant amb FGC com amb d’altres empreses i
administracions relacionades amb els productes que es comercialitzen des del
PIM, per tal de resoldre les incidéncies puntuals i assegurar una gestié diaria de
qualitat.

En el PIM es comercialitzaran els productes recollits en ’ANNEX 3 d’aquest pleci/o les
seves modificacions, amb el benentés que, durant la vigencia d’aquest contracte, FGC
es reserva el dret a afegir els productes que tingui interés de comercialitzar previ avis
i facilitant la informacio i material necessari per a la seva comercialitzacid.

Per la seva banda, I'adjudicatari també hi podra comercialitzar productes propis, amb
el condicionant que siguin combinats amb algun producte d’FGC. Per fer-ho possible,
sera necessaria l'aprovacid d’FGC Turisme i la formalitzacié d’una addenda al
contracte.

Els treballs s’hauran de realitzar acomplint els criteris ambientals i els requeriments
generals i especifics per proveidors i subcontractistes que s’adjunten a aquest plec com
ANNEX 5 - Politica d’FGC — Turisme

4.2 Organitzacio del servei

4.2.1 Calendari
El calendari de servei inicialment plantejat (ANNEX 4 — CALENDARI DE SERVEI) és una
previsié del servei a efectuar durant la vigencia del contracte. FGC estableix el
calendari comercial i obertura al public de la instal-lacid i es reserva el dret de
modificar-lo, en més o en menys hores de servei, a la vegada que també es reserva el
dret de modificar el tipus de servei a efectuar, ajustant-se I'adjudicatari a la prestacio
gue FGC encomani finalment.

FGC podra modificar el calendari de prestacid de servei en un termini de 24 hores, i
I’adjudicatari posara els mitjans a disposicio de FGC per I'obertura en horari comercial

que es requereixi.

En cas d’incidéncia, el temps maxim de cobertura del servei sera de 2 hores (120
minuts) en servei de reforg. La resta de temporada el temps maxim de cobertura sera
de 3 hores (180 minuts).

4.2.2 Equip de treball
L’equip de treball minim que realitzara el servei sera de 1 persona i en el periode del
servei de reforg sera de 2 persones.

L’adjudicatari nomenara un responsable interlocutor que sera qui es responsabilitzara
que els treballs que s’executin en el PIM tinguin I'estandard de qualitat pactat amb
FGC. La persona designada haura de tenir disponibilitat per mantenir reunions
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periodiques i contactes frequents amb I'area d’FGC gestora d’aquest contracte de
serveis, a fi de fer el seguiment de les vendes i gestio global del PIM.

Qualsevol canvi en I'organitzacié del serveii/o la composicid de I'equip de treball haura
de ser comunicat per I'adjudicatari a FGC sigui per correu electronic formal o en les
reunions de seguiment. En tot cas sempre sera amb I'antelacid suficient que garanteixi
gue la regularitat i funcionalitat del servei no es vegi afectada pels mateixos.

FGC es reserva el dret a demanar a I'adjudicatari la substitucié del personal que
cobreixi aquest servei per no acomplir els requisits establerts en el present plec.

Per poder assumir aquests plantejaments I'adjudicatari haura de disposar de tots
aquells recursos técnics i humans suficientment qualificats i acreditar que compta amb
els mitjans de formacié suficients per poder mantenir I'estandard de servei.

Les incidéncies que es puguin produir dins I'ambit de I'adjudicatari per motius
d’absentisme laboral i/o vacances de personal, seran cobertes sense afectacié al
servei, és a dir, I'adjudicatari es compromet a cobrir integrament el calendari i I’horari
de servei establert en el PIM. FGC penalitzara la no cobertura de servei.

4.2.3 Seguiment del contracte
A la formalitzacid del contracte es realitzara una primera reunié de seguiment en la
gue s’establira la forma de coordinacié per assegurar la consecucié dels objectius
d’aquest servei i s’aclariran els detalls del servei. També s’establiran els responsables
i els interlocutors del contracte.

Es pactara un calendari de reunions periodic el qual s’ajustara a les necessitats reals
en el transcurs del contracte. Les comunicacions ordinaries per al correcte
funcionament diari es podran realitzar per correu electronic o per via telefonica.

4.2.4 Formacio especifica del personal

El personal adscrit a I'execucié d’aquest contracte ha de disposar de la titulacié
necessaria que permeti el correcte desenvolupament de I'activitat.

Per a l'inici de la prestacié dels serveis, FGC facilitara la formacidé sobre productes i
serveis especifics d’FGC a I'equip de treball que presenti I’adjudicatari, sense cost

imputable a I'adjudicatari.

No obstant aix0, la durada del curs teoric-practic esta estimat en 24 hores, i
I’adjudicatari tindra correctament contractat i en alta al personal que presenti a tal
efecte.

La resta de formacions que puguin ser necessaries en el transcurs del contracte, per
causes imputables a I'organitzacié de I’Adjudicatari, seran en el mateix format i seran
integrament amb carrec a I'adjudicatari.
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La formacid s’ha de realitzar la setmana abans de l'inici del servei.

4.2.5 Uniformitat
El personal assignat al PIM ha d’estar correctament uniformat. Els colors d’aquesta
uniformitat ha de diferenciar-se de la uniformitat d’FGC de forma clara, aixi que caldra
evitar I'Us del color corporatiu del personal d’'FGC.

La uniformitat del personal assignat al PIM haura de ser aprovada per FGC, aixi com
qualsevol canvi en la mateixa. Tot el personal de I’Adjudicatari ha de portar la mateixa
uniformitat.

4.3 Material i equipaments necessaris

4.3.1 A carrec d’FGC

FGC posara a disposicio de I'adjudicatari els equipaments necessaris per la realitzacié
dels serveis vinculats a FGC:

e Equipaments: taquilles, datafons, ordinadors, programaris, caixa forta.
e Material Fungible especific d'FGC: fulletons, bitllets, fulls de liquidacid, sobres de
correu intern, etc.

Es lliurara inventari a la primera reunié de seguiment.

La reposicié del material fungible es realitzara mitjangant comanda al responsable
d'FGC, de forma que I'adjudicatari es responsabilitzara de mantenir I'estoc suficient
per al correcte funcionament del servei.

Per a la custodia del material fungible, I’adjudicatari disposara d’una caixa forta (dins
del PIM) on caldra custodiar alld que tingui un valor economic especific, com ara
bitllets codificats, canvi, etc. L’adjudicatari disposara d’una clau d’aquesta caixa forta i
FGC en tindra una copia de seguretat sota custodia.

El personal de I'adjudicatari podra fer Us de les zones de WC, restringides al client, de
I’estacié de Plaga d’Espanya.

FGC s’encarregara de la neteja dels espais cedits i del manteniment dels equipaments
posats a disposicid, mitjancant personal propi o personal contractat d’altres empreses.
Només es fara carrec d’aquestes accions si venen derivades del desgast habitual. A tal
efecte I'adjudicatari autoritzara I’entrada al PIM del personal necessari per realitzar
aquests serveis. L'adjudicatari haura d’assumir les despeses ocasionades per un mal Us
del material.

L'adjudicatari haura de fer un bon Us dels espais comuns i haura de seguir el
procediment corresponent per la correcte eliminacié de residus.
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4.3.2 A carrec de I’Adjudicatari

L’adjudicatari assumira els costos del material general necessari per a realitzar els
serveis, com el material d’oficina (aquest material inclou la tinta de la impressora).

L’adjudicatari sera responsable de subministrar i mantenir el canvi necessari per al
correcte funcionament del punt de venda del PIM.

L’adjudicatari es compromet a fer la custodia i bon Us de tot el material cedit per FGC
i en el cas de pérdua de claus o trencament o pérdua de material, els costos seran a
carrec de I'adjudicatari. En cap cas s'Tadmetra que puguin fer copies de les claus.

L’adjudicatari, un cop feta la comanda de bitllets al responsable del contracte i un cop
rebuda amb I’albara corresponent, haura de signar I'albara conforme ha rebut aquests
bitllets i des d’aquell moment en sera responsable de la seva custodia. La pérdua dels
bitllets implicara que I'adjudicatari hagi d’abonar I'import integre d’aquests.

4.4 Transicio del servei
L’adjudicatari, un mes abans de finalitzar el contracte (si no s’ha fet durant la seva
execucio), facilitara als serveis técnics de I'explotacié tota la informacid referent a
aquest contracte (documentacié en format digital i/o paper) que sigui necessaria
perque, en el cas que el seglient contracte es faci I'adjudicacié a un contractista
diferent, aquest pugui continuar la prestacié del servei amb garanties.

Un cop finalitzada la relacié contractual, I'adjudicatari haura de retornar tots els
equipaments a FGC en bon estat de funcionament i tot aquell material fungible que
encara no s’hagi consumit segons I'inventari que correspongui en la udltima reunié de
seguiment on es signara un acte de finalitzacio del servei.

Al mateix s’estableix un periode de transicié d’'un mes un cop acabat el contracte,
durant el qual el contractista estara a disposicio dels serveis técnics de I'explotacié
corresponent i del nou adjudicatari per resoldre els dubtes que puguin sorgir en la
prestacio del servei.

4.5 Liquidacié economica dels ingressos del servei
Elsingressos sén integrament d’FGC i els processos de liquidacio diaria de recaptacions
es lliuraran a I'adjudicatari a la formalitzacié del contracte.

Les taquilles hauran d’estar degudament liquidades. Si es produeixen diferéncies
hauran de ser ajustades per part de I'adjudicatari.
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5. DOCUMENTACIO A PRESENTAR

Els licitadors que presentin oferta hauran d’ incloure una proposta sobre el tipus de
composicio de I'equip de treball i el tipus d’organitzacié dels torns de servei (per tal
d’ajustar-los a calendari i horari de 'ANNEX 4).

A través dels criteris objectius es valorara:

e |’adequacio de I'equip a la gestid del servei a realitzar, mitjan¢ant la valoracio
dels seus coneixements en I"'ambit turistic i la facilitat de comunicar-se de
forma fluida en diversos idiomes.

e La forma de gestié d’incidencies, tant a nivell de client com de cobertura de
servei, i la capacitat de I'adjudicatari d’atendre situacions de gran afluéncia de
clients.
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ANNEX 1 — PLANOLS D’UBICACIO DEL PUNT D’INFORMACIO
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ANNEX 2 - FOTOGRAFIES
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ANNEX 3 — PRODUCTES QUE ES COMERCIALITZARAN EN EL PIM

1- Productes combinats amb serveis de I'Explotacié de Montserrat

- Tot Montserrat
- Trans Montserrat
- Tren + Cremallera

- Tren + Aeri

2- Altres serveis turistics que incloguin algun producte d’FGC amb altres recursos

- Combinat Colonia Guell
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ANNEX 4 — CALENDARI DE SERVEI

El servei a cobrir és de dilluns a diumenge de 8.00h a 14.30, 365 dies a I'any. Els
periodes de maxima afluéncia de clients es produeixen en els mesos de marg-abril a

octubre, amb la major punta de servei dins la franja horaria de 8:45 a 12:45.

Es presenta calendari de servei d’aquest any 2025. En els anys successius es

contemplara aplicar el servei de reforg des de I'1 de marg al 15 de novembre inclosos

en funcid de les necessitats.

Gener 2025 Febrer 2025
112/3|4 5 12
6 7 8 910 11 12 3 4 5 6,7 8 9
1314 15 16 |17 |18 19 10 (11 |12 /13 |14 |15 16
2021 /22 2324 |25|26 17 /18 |19 /20 21 |22 23
27 128 29 30 31 2425|2627 | 28
Abril 2025 Maig 2025
1 2 3 4 5 6 12 3 4
7 8 9 10 11 12 13 5 6 7 8 9 10 11
14 15 16 17 18 19 20 12 13 14 15 16 17 18
21 22 23 24 25 26 27 19 20 21 22 23 24 25
28 29 30 26 27 28 29 30 31
Juliol 2025 Agost 2025
1 2 3 4 5 6 1 2 3
7 8 9 10 11 12 13 4 5 6 7 8 9 10
14 15 16 17 18 19 20 11 12 13 14 15 16 17
21 22 23 24 25 26 27 18 19 20 21 22 23 24
28 29 30 31 25 26 27 28 29 30 31
Octubre 2025 Novembre 2025
1. 23 4 5 1 2
67 8 9 10 11|12 3/ 4/ 5/6|7 8 9
1314 15 16 |17 |18 19 10 |11 |12 /13 |14 |15 16
20 21 222324 25|26 17 |18 |19 /20 |21 | 22 23
27 128 29 30 31 24|25 2627282930

| SERVEIREFORG |Horari de 8:45 a 12:45h

3
10
17
24

Marg 2025
12
4 5 6 7 8 9
1112 /13 14 15 16
18 1920 21 22 23
252627 |28 29 30

31

L[ [ ]

2
9
16
23
30|

Juny 2025
1
3 4 5 6 7 8
10 11 12 13 14 15
17 18 19 20 21 22
24 25 26 27 28 29

1
8
15
22
29

Setembre 2025

2 3/ 4 5 6 7
9 10 11 12 13 14
16 |17 |18 19 20 21
23 24 25 26|27 29
30

22
29

Desembre 2025

2 3 4|5 6 7
9 /10 11|12 13 14
16 |17 18 |19 | 20 21
2324 25|26 27 29
30| 31

Si les circumstancies varien, es sol-licitara aquest refor¢ i I'Adjudicatari haura de

realitzar-lo en un maxim de 10 dies des de I'avis corresponent.
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ANNEX 5 — POLITICA D’FGC — TURISME
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