PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL SERVEI D’INFORMACIO |
RESERVES DE LA CENTRAL DE RESERVES DE LA XARXA JOVE D’ALBERGS DE CATALUNYA
(XANASCAT)

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'Agencia Catalana de la Joventut (en endavant, ACJ) és I'encarregada de gestionar, explotar i
mantenir la Xarxa Jove d'Albergs de Catalunya (en endavant, XANASCAT) d’acord amb l'article 5 de
la Llei 6/2006, de 26 de maig, de creacid de I’ACJ.

La XANASCAT posa a la disposicié de les seves persones usuaries més de 40 albergs repartits per
Catalunya, dels quals 20 son de gestid propia de I’ACJ i la resta estan adherits a la xarxa.

L'objecte del present plec és definir els requisits i les especificacions técniques particulars que han
de regir la contractacié de la prestacio del servei d’informacié i reserves de la central de reserves de
XANASCAT.

2. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

2.1 Abast del servei

Les activitats incloses en el servei es detallen a continuacio:

a) Atencié als usuaris que contactin amb la central d’informacio i reserves de la XANASCAT tant
per via telefonica, correu electronic, correu ordinari o fax, interessant-se pels diferents
serveis i programes organitzats o executats per I’ACJ existents i aquells que es crein durant
I’execucid del servei tant en quant a continguts com a condicions de participacié i facilitar la
informacié necessaria per la inscripcié als mateixos.

b) Informacio als usuaris sobre els albergs de la XANASCAT, tant de la situacié com de I'entorn,
de la disponibilitat de places i les condicions d’utilitzacié dels mateixos.

c) Efectuarreserva de places pels albergs en cas d’haver disponibilitat tot enviant la informacio
necessaria als usuaris per completar el procés de reserva.

d) Donar resposta a les comunicacions dels usuaris que arribin a la central de reserves. Atendre
les diferents busties electroniques de I’ACJ tant per informacié com per reserves dels
diferents programes i/o estades als albergs.

e) Elaborar pressupostos associats a reserves mitjangant el programa que existeixi per a aquest
fi incloent activitats o altres efectes que es puguin oferir als usuaris.

f) Participar, dins de I'horari laboral, en fires per donar a coneixer les activitats de I'ACJ i
promocionar els albergs de la XANASCAT, sempre que la direccié de XANASCAT ho consideri
adient.
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2.2 Prestacio del servei

El personal minim necessari sera de quatre persones: 3 técnics/ques de reserves i 1 coordinador/a.
La jornada laboral sera de 40 hores setmanals de dilluns a divendres per cada lloc de treball
distribuides entre les 7:30 hores i les 19:00 hores dins de les quals sera I’ACJ qui determinara |’horari
d’atencid telefonica i les persones dedicades a les diferents tasques de la central si s’escau.

Essent presencial la manera prioritaria de desenvolupar la feina, I’ACJ es reserva la possibilitat de
determinar la modalitat de teletreball per una part o per tot I'equip de reserves si les circumstancies
aixi ho aconsellen.

Els horaris de presencia a la central de reserves de la XANASCAT s’adequaran als horaris d’obertura
de les oficines de serveis centrals de I’Agéncia Catalana de la Joventut. Igualment es tindran en
compte els horaris de I’Agencia Catalana de la Joventut en quant a jornades especials, reduides o
fires, sempre que es consideri necessari.

2.3 Organitzacid del servei

El licitador haura de presentar el model organitzatiu proposat per cobrir el servei de la central de
reserves XANASCAT. La direcci6 de XANASCAT podra proposar les modificacions que consideri
pertinents al model de I'empresa adjudicataria. Aquest model incloura una relacié del personal que
es destinara a I’execucid del contracte, on s’indiqui el seu perfil professional.

En el cas que sigui necessari substituir alguna de les persones contractades per executar el servei,
caldra que I'empresa adjudicataria faci arribar previament una declaracié responsable per la qual
acredita que la persona que executara el servei compleix amb les condicions del contracte. Si des de
la Direccid de Serveis a la Joventut no es considera apropiada la nova persona 'empresa haura de
presentar una nova persona candidata.

En el cas de detectar i acreditar una prestacié del servei insatisfactoria a criteri de la Direccié de I'Area
Xanascat de la Direccid de Serveis a la Joventut per part del personal que executa el contracte,
aquesta es reserva la potestat de demanar la seva substitucio.

El licitador, quan esdevingui adjudicatari, haura de presentar la informacio sobre les persones, torns,
horaris i previsié de supléncia per vacances, vagues, permisos i baixes laborals; aixi com el protocol
de crisis que seguiran per tal de restablir el serveis en els casos en qué, per causes imprevistes,
s’'interrompi el normal funcionament d’aquest.
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3. COORDINACIO, GESTIO | AVALUACIO DEL SERVEI

3.1 Supervisid i coordinacié de I'activitat
- Assegurar i garantir I'aplicacié dels procediments operatius i documents relacionats per dur
a terme la gestio del servei
- Valorar i traslladar propostes de millora en I'ambit de I'operativa
- Detectar incidencies técniques i operatives

3.2 Gestid de la qualitat i formacié
- Realitzar el seguiment, mesura i analisi dels processos implicats en la prestacio dels servei i
implementar les accions necessaries per complir amb els objectius establerts de millora
continua de la qualitat
- Garantir la competéncia necessaria del personal per realitzar la prestacio del servei, detectar
necessitats formatives i proporcionar formacié o adoptar altres mesures per satisfer dites
necessitats

3.3 Interlocucié amb els responsables de XANASCAT

L'empresa licitadora haura de presentar en la seva oferta una proposta de la metodologia i eines pel
seguiment del servei i interlocucié amb la XANASCAT.

La interlocucié entre I'empresa adjudicataria i els responsables de la XANASCAT es dura a terme com
a minim mitjangant les seglients comissions o grups de treball sens prejudici d’altres que es puguin
establir, ja siguin puntuals o regulars:

a) Comissio de seguiment operatiu, formada pels responsables de la XANASCAT i els responsables de
I’empresa adjudicataria que es reuniran cada dos mesos per supervisar i garantir el compliment de
les clausules contractuals.

b) Reunions operatives entre la coordinadora de I'equip i la persona delegada per la XANASCAT, amb
periodicitat quinzenal, pel tractament de dubtes, deteccié d’incidencies, revisid i propostes
d’actualitzacié de procediments, aixi com el plantejament de propostes de millora en I'operativa.

La Direccié de I’Area Xanascat de la Direccié de Serveis a la Joventut realitzara el seguiment del servei,
aixi com la seva coordinacié mitjangant reunions periddiques amb la persona que faci la coordinacié
del servei. Aixi mateix, la persona que coordini el servei haura d’assistir a les reunions de coordinacid
XANASCAT, o quan la Direccié de Serveis a la Joventut ho consideri pertinent.
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En qualsevol moment l'interlocutor de la XANASCAT podra obtenir del responsable nomenat per
I’empresa adjudicataria qualsevol informacié addicional necessaria per al seguiment i avaluacioé de
I'activitat del servei.

3.4. Avaluacié
L'empresa adjudicataria haura de facilitar sempre que se li requereixi, informes, dades o memories
del servei. Aixi mateix, facilitara la realitzacié de qualsevol avaluacid o auditoria que es requereixi.

4. CATEGORIES | PERFILS DEL PERSONAL DEL SERVEI

4.1. Personal necessari

L'empresa adjudicataria ha de contractar i destinar el personal necessari per a desenvolupar les
activitats objecte del servei. Aquest personal no mantindra cap mena de vincle ni relacid laboral amb
I’ACJ.

4.1.1 Geréncia
L'empresa adjudicataria designara una persona responsable del contracte, amb capacitat executiva,
per dotar dels recursos materials, técnics i humans que siguin necessaris per dur a terme els
requeriments d’aquest plec i de les millores que s’hagin ofert.

Haura de garantir el compliment del contracte i actuar com a interlocutor del proveidor davant la
XANASCAT. No és necessaria la seva dedicacid exclusiva, pero si la seva disponibilitat per tal de
comunicar-se i coordinar-se amb la XANASCAT, sempre que sigui necessari.

4.1.2 Coordinador/a

Funcions a realitzar:

- Coordinacié amb la direccié de XANASCAT

- Seguiment i control de les actuacions de les persones de I'equip de reserves

- Resoldre dubtes operatius de les persones de I'equip de reserves

- Garantir que les persones de I'equip apliquen correctament tots els protocols i procediments
del servei

- Assistir a les reunions de coordinacio a les que sigui convocat/da

- Detectar necessitats de formacio

- Gestionar les incidéncies i situacions excepcionals que es puguin produir

- Participar en els processos de formacio i qualitat del servei

- Informar i atendre als usuaris dels albergs (activitats, condicions d’anul-lacié de
reserves...etc.)

- Fer reserves d’albergs propis i adherits (reserves d’estades, activitats, llistes d’espera,
anul-lacions, seguiment i control de bestretes, etc.)

- Ferreserves sobre programes especifics que realitza la XANASCAT
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Realitzar tasques comercials (d’informacid als clients, de telemarqueting, de creacié de base
de dades, de suport a fires, etc.)

Perfil professional:

Formacié academica: Cicle Formatiu Grau Superior de turisme o similar o Diplomatura en
turisme o similar o experiéncia provada minima de 2 anys a una central de reserves d’albergs
0 a una agéncia de viatges al departament de grups havent desenvolupat tasques de reserva,
recerca i atencio als clients.

Experiéncia com a comandament de servei, o en tasques similars dins del servei.
Coneixements d’ofimatica.

Nivell minim C de catala.

Nivell suficient d’anglés per mantenir una conversa telefonica (equivalent a C1). Cas de no
comptar amb la titulacié es podra demanar que es sotmeti a una prova de nivell.
Coneixements basics d’almenys un altre idioma fora del castella, catala i anglés.

Capacitat de treball en equip.

Autonomia, responsabilitat i iniciativa.

Capacitat de lideratge i organitzacio d’equips.

Capacitat de deteccié de les necessitats dels usuaris.

Capacitat d’organitzacié i aportar millores al servei.

4.1.3 Técnics/Técniques de reserves

Funcions a realitzar:

Perfi

Informar i atendre als usuaris dels albergs (activitats, condicions d’anul-lacié de
reserves...etc.).

Fer reserves d’albergs propis i adherits (reserves d’estades, activitats, llistes d’espera,
anul-lacions, seguiment i control de bestretes, etc.).

Fer reserves sobre programes especifics que realitza la XANASCAT.

Realitzar tasques comercials (d’informacid als clients, de telemarqueting, de creacié de base
de dades, de suport a fires, etc.).

Participar en els processos de formacié i qualitat.

| professional:

Formacié academica: Cicle Formatiu Grau Superior de turisme o similar o Diplomatura en
turisme o similar o experiencia provada minima de 2 anys a una central de reserves d’albergs
0 a una agéncia de viatges al departament de grups havent desenvolupat tasques de reserva,
recerca i atencié als clients.

Coneixements d’ofimatica (basic).

Nivell minim C de catala.

Nivell B2 d’anglés. Cas de no comptar amb la titulacié es podra demanar que es sotmeti a
una prova de nivell.

Coneixements basics d’almenys un altre idioma fora del castella, catala i angles.

Capacitat de treball en equip.
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5. FORMACIO
L'empresa adjudicataria s’encarregara d’impartir, conjuntament amb el responsable de XANASCAT,

la formacid inicial dels i les aspirants i la formacié continuada de I'equip assignat, assumint els costos
derivats d’aquestes i garantint que es disposa de material necessari per dur a terme aquestes
formacions.

El contingut i la planificacio d’aquestes formacions sera validat per la Direccid de Serveis a la Joventut,
qui revisara els continguts i mantindra I'autoritat d’aplicar les modificacions oportunes en funcié de
criteris técnic o normatius, o davant d’eventualitats tecnologiques i/o operatives que requereixin
modificar els continguts dels processos formatius establerts.

5.1 Formacioé inicial

Tot el personal que s’incorpori al servei haura de superar, préviament, el procés de formacid inicial
mitjancant I'avaluacié individual dels responsables de Xanascat. La formacid inicial, impartida pel
personal técnic qualificat de I'empresa adjudicataria en col-laboracié amb el responsable de la
XANASCAT, sera d’un minim de 40 hores.

6. SELECCIO | CONDICIONS LABORALS

6.1 Seleccié de personal

L'empresa adjudicataria és I'encarregada de seleccionar i contractar el personal que prestara el
servei. Tot el procés selectiu ha d’assegurar que les persones seleccionades compleixin els
requeriments establerts en el present plec i tinguin els coneixements, les capacitats i les habilitats
gue es requereixen per al desenvolupament de cada categoria professional i lloc de treball concret
en el moment d’incorporar-se al mateix.

L'empresa contractista fins a 31.12.2025 es regeix sota I'empara del conveni d’oficines i despatxos,
per la qual cosa I'empresa adjudicataria haura de subrogar a les persones que ocupen aquests llocs
de treball si les mateixes volen continuar al seu lloc de treball, d’acord amb el plec de clausules
administratives.

L’adjudicatari documentara a la Direccié de Serveis a la Joventut el grau de formacid i experiéncia del
personal que proposa incorporar al servei, d’acord amb els requeriments del present plec almenys
amb 15 dies d’antelacié a I'inici del servei.

Transcorregut un periode de 3 mesos, o en tot cas abans de finalitzar el periode de prova, la Direccié
de Serveis a la Joventut es reserva la potestat de donar el vist i plau sobre la capacitacié dels
treballadors de nova incorporacié per desenvolupar les tasques requerides pel lloc de treball. La
Direccié del servei es reserva el dret a no acceptar, per causes justificades, als candidats proposats si
no els considera idonis pel mateix. En aquest cas, podra demanar la seva substitucid per altres
candidats que s’ajustin millor al perfil requerit.
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6.2 Condicions salarials

Atés I'augment de funcions a realitzar per part dels membres de I'equip, en el marc dels diversos
programes i serveis de la XANASCAT, totes les persones treballadores percebran els conceptes
salarials estipulats segons el conveni col-lectiu d’oficines i despatxos de Catalunya, sent com a minim
el coordinador/a un grup 3 nivell 1, i els/les técnics/ques de reserves un grup 3 nivell 2.

L'empresa adjudicataria es fara carrec i complira, sota la seva exclusiva responsabilitat, les
disposicions vigents en materia de relacions laborals, seguretat social, prevencioé de riscos laborals i
seguretat i salut laboral, aixi com qualsevol altra de caracter particular o general que exigeix la
normativa vigent i restant personal que destini per al desenvolupament de I'objecte del present
contracte.

6.3 Condicions laborals
L'empresa adjudicataria ha de garantir als seus treballadors, com a minim, les condicions laborals
establertes en el conveni col-lectiu d’oficines i despatxos de Catalunya vigent en cada moment.

El personal de I'empresa adjudicataria que treballi a I’Agéncia Catalana de la Joventut, dins de I'area
XANASCAT esta obligat a respectar el Reglament de Régim Intern de I’ACI.

Per tal de garantir la qualitat del servei prestat, 'empresa adjudicataria no podra subcontractar el
personal operatiu i de gestio del servei en cap cas.

El personal de I'entitat adjudicataria conviura amb les persones que hi treballen a I’ACJ, pero no
existira relacio laboral entre els empleats.

Degut el caracter del servei, 'empresa que resulti adjudicataria haura de presentar en la seva oferta
les mesures a adoptar per fomentar |'estabilitat laboral del personal adscrit al servei. De la mateixa
manera, haura de detallar la metodologia per la gesti6 del calendari laboral, pla de pauses i descansos
i la gestio de vacances i permisos.

6.4. Seguretat i salut i coordinacié d’activitats
L’'empresa adjudicataria esta obligada a observar i complir les disposicions incloses en la normativa

sobre seguretat i salut laboral vigent, en relacié amb els seus treballadors.

En aquest sentit haura de tenir al dia tota la documentacié que precisi en relacié a la mencionada
normativa i a disposicié del responsable del contracte.

L'adjudicatari ha de complir amb tota la normativa de prevencié de riscos laborals i realitzar
I"avaluacid de riscos laborals del personal amb presencia continua als centres de I’ACJ, d’acord amb

7/10



\ Generalitat de Catalunya
Y, Agéncia Catalana de la Joventut

les funcions que hi desenvolupen i realitzara les activitats propies i inherents a la coordinacié
d’activitats empresarials necessaries per a I’execucio del contracte.

7. OBLIGACIONS

Sens perjudici de les obligacions esmentades al llarg d’aquest plec de prescripcions técniques, les
parts es comprometen a:

L’empresa adjudicataria es compromet a:

- Seleccionar, contractar i aportar el personal necessari per efectuar el servei.

- Acreditar davant el responsable del seguiment de I'execucid del contracte per part de I’ACJ
amb anterioritat a la incorporacié al lloc de treball de cada treballador que aquest disposa,
com a minim, de la formacié especificada en el punt 5.

- Garantir que la persona designada tingui la capacitaci®é necessaria i suficient per a
desenvolupar les tasques i obligacions recollides al punt 4.1.2 de forma adequada i amb
plena autonomia i iniciativa.

- Garantir que adscriura a I'execucid del contracte persones que no hagin estat condemnades
per sentencia ferma per algun delicte contra la llibertat i indemnitat sexual per exercir
professions, oficis o activitats que impliquin contacte habitual amb menors.

- Executar el servei sota el seu risc i ventura i estara obligat a indemnitzar tots els danys i
perjudicis que es causin a tercers com a conseqiiéncia d’aquesta execucio.

- Complir les disposicions vigents, generals i sectorials, entre d’altres, en mateéria laboral i de
seguretat i higiene en el treball, prevencié de riscos laborals i qualsevol altre de caracter
especific o general, establert per la legislacio vigent.

- Prestar el servei en el temps, lloc, terminis i condicions que es determinin.

- Per tal de comprovar el compliment de les condicions pactades al contracte I’ACJ podra fer
auditories demanant la informacid que consideri oportuna a I'empresa adjudicataria i
aquesta I’haura de facilitar en un termini maxim de quinze dies.

- En cas de baixa laboral de qualsevol treballador, aquesta s’haura de cobrir en un temps
maxim d’una jornada laboral; no obstant si el termini ofert pel licitador fos inferior sera
aquest termini ofert el que s’haura de complir.

- En el suposit de vaga, comprometre’s a oferir les solucions que garanteixin la correcta
realitzacio del serveis minims decretats per I’ACJ.

- Respondre del material i/o mobiliari no propi que resulti malmeés per un Us inadequat, fer-
se carrec de les reparacions i satisfer les indemnitzacions pels danys i perjudicis que es
produeixin a terceres persones com a conseqtiencia de I'execucié del contracte.

- Fer-se responsable de la qualitat técnica de les prestacions, dels serveis realitzats i de les
conseqiiencies que es puguin produir per I’Agéncia Catalana de la Joventut o per a tercers,
de les omissions, errors, metodes inadequats i conclusions incorrectes en I'execucié del
contracte, amb total indemnitat per a I’Agéncia Catalana de la Joventut.
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Dur a terme la formacié necessaria dels seus treballadors pel desenvolupament del servei i
de les funcions descrites en el punt 5 d’aquest Plec de Prescripcions Tecniques.

Elaboracié de documents de treball necessaris per fer arribar la informacio requerida per la
XANASCAT.

L’Agencia Catalana de la Joventut es compromet a:

Satisfer el preu que es determini per cada hora de servei realitzada i fer efectiu el pagament
d’acord amb els condicions establertes en el present Plec i en el Plec de Clausules
administratives.

Proporcionar les instal-lacions fisiques i de I'equipament tecnoldgic necessari per
desenvolupar l'objecte del servei a les instal-lacions de I’ACJ, aixi com la renovacié i
manteniment dels mateixos per qualsevol averia o desperfecte fruit de I'Gs adequat dels
equips. En cas d’averia o mal funcionament ocasionada per un mal Us per part del personal
de 'empresa adjudicataria, sera aquesta qui és fara carrec de les despeses que correspongui.

L’Agencia Catalana de la Joventut disposa de les facultats de:

En el suposit que el contractista incorri en actes o omissions que puguin interrompre el
funcionament normal del servei, exigir I'adopcié de mesures concretes i eficaces per tal de
restablir el bon ordre en I'execucié del que estigui pactat, sense perjudici de la possible
resolucié del contracte si s'incorre en alguna causa de resolucié del mateix o I'establiment
de penalitats.

En cas de resolucid del contracte per causes imputables al contractista, I’Agencia Catalana
de la Joventut podra obligar-lo a continuar la prestacié del servei contractat en els mateixos
termes pactats o a pagar els costos que tingui la continuacié del servei en cas que hagi de ser
I’ACJ qui I’hagi d’assumir per assegurar-ne la qualitat d’aquest servei en tant no s’hagi
realitzat I'oportuna nova adjudicacid i I'inici del servei del nou contractista en les mateixes
condicions que venia realitzant fins a la data de la finalitzacié.

8. PENALITATS

El contracte s’executara segons els compromisos adquirits per I'empresa adjudicataria en la seva
oferta i les clausules administratives i técniques que regeixen el present contracte.

L’'empresa adjudicataria sera la responsable de la qualitat tecnica dels treballs que desenvolupi i de
les prestacions i serveis realitzats, aixi com de les conseqliéncies que se’n derivin per a I’ACJ o per
tercers de les omissions, errors, metodes inadequats o conclusions incorrectes en I’execucié del
contracte.

L’execucio del contracte es desenvolupara sota la supervisid, inspeccié i control de I’ACJ, que podra
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dictar les instruccions precises pel compliment del contracte (a través del coordinador/a).

Els incompliments en que incorri I'empresa adjudicataria durant la prestacid del servei, se’ls hi
aplicaran les penalitats corresponents que es detallen a continuacié.

Durant el periode de desenvolupament:

1. Incompliment per no cobrir una persona, ja sigui baixa, vaga o qualsevol altre factor en
un termini maxim d’una jornada laboral (si el termini ofert pel licitador fos inferior, sera
aquest termini ofert el que s’haura de complir): 300€ en la facturacié mensual per cada
jornada d’incompliment o la part proporcional si no arriba a una jornada.

2. Lincompliment en quant al perfil i/o formacid de les persones cridades a substituir les
baixes. Si es dona el cas, la persona candidata pot ser rebutjada i s’incorrera en
I'incompliment 1.

3. Incompliment en quant a la formacio previa necessaria pel desenvolupament del servei:
300 € per cada jornada fins les 40 hores de formacid previes que indica el present plec
essent el total de 1.500%€.

4. Incompliment en quant al perfil o la formacié previa de les persones destinades a
incrementar I'equip, cas d’haver estat ofert per I'empresa adjudicataria i valorat en la
consecucio del servei s’incorrera en els incompliments 1 3.

5. L’incompliment del calendari de formacio per I'assoliment de la puntuacid estipulada
suposara una penalitzacié de 100€ mensuals per cada hora de formacio no realitzada fins
I"acompliment de la previsid del pla de formacié.

L’acumulacié d’incompliments podra donar lloc a la resolucid del contracte.

En cas de produir-se una situacid susceptible de penalitat, I’AC) iniciara el procediment de penalitats
corresponent.
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