Ajuntament d'Alcarras

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE HAN DE REGIR LA CONTRACTACIO DE
SERVEIS DE CONTROL D’ACCES | TAQUILLA DE LES PISCINES MUNICIPALS
D’ALCARRAS

1. Objecte del contracte i finalitat

El present Plec té per objecte definir, amb caracter minim i obligatori, les condicions
tecniques d’execuci6é dels serveis de control d’accés i taquilla de les piscines municipals,
durant la temporada de bany prevista de forma merament orientativa del 13 de juny al 31
d’agost, d’acord amb el que es regula en el present plec, amb I'objectiu de garantir un servei
continuat, fiable i professional d’'atencié a l'usuari, control d’accés i suport operatiu basic,
inclosa la gestié de taquilla, aixi com, amb la dotaci6 adequada i els mecanismes de
seguiment verificables, de manera que el contracte sigui executable amb la major eficiencia

possible per part de I'adjudicatari.
2. Control d’accés

S’entén per control d'accés el conjunt d’actuacions orientades a regular, verificar i, si escau,
limitar I'entrada i la permanéncia de persones, d’'acord amb I'horari, les normes d'ds, les
reserves i autoritzacions vigents i I'aforament permeés. El control d’accés comprén, com a
minim:

- Verificaci6 del dret d'accés mitjancant entrada, abonament, reserva, acreditacié o
autoritzacio municipal, incloent el control d’entrades i sortides al recinte de piscines.

- Regulacié de fluxos de public i control d’aforament, especialment en activitats amb
concurréencia, competicions o esdeveniments.

- Informaci6 de normes d’'Us i requeriment de compliment quan es detectin usos indeguts,
amb comunicaci6 al responsable municipal de les incidéncies que afectin la convivencia,
la seguretat o el funcionament ordinari.

- Registre 0 anotacié d'accessos quan el sistema o les instruccions municipals ho

requereixin.

El control d’accés no habilita el personal a exercir funcions coercitives ni substitueix els
serveis d’emergeéncia o de seguretat competents i davant situacions de risc o alteraci6 greu,

s’haura d’activar la cadena de comunicacio i, si escau, els serveis d’emergencia.
3. Taquilla

S’entén per taquilla el servei destinat a assegurar el control d'accés al recinte de les piscines
municipals i la gesti6 presencial dels cobraments associats a I's de les instal-lacions i

programes, durant I'horari d’obertura, incloent la venda d’entrades i abonaments, i les
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Ajuntament d'Alcarras

funcions complementaries de recepcié i atenci6 al public que la Regidoria d’Esports

determini, a aquests efectes, la taquilla compren:

- Venda presencial d’entrades

- Cobraments en metal-lic mitjangant targeta (TPV) o mitjans equivalents, garantint en tot
cas la tragabilitat absoluta dels cobraments efectuats per mitjans electronics i la
disponibilitat operativa dels mecanismes de pagament.

- Supervisio i control dels objectes perduts d’acord amb el procediment municipal.

- El personal de taquilla i recepcié ha de coneixer el circuit d’avisos i comunicacions
(responsables, socorrisme, 112 i altres), i activar-lo quan correspongui, sense interferir

en les funcions técniques dels serveis especialitzats.

La missié operativa del taquiller o taquillera s’entén com la realitzacié de tasques de suport
administratiu basic i informacié, d'acord amb instruccions de la persona superior i
procediments establerts, garantint fiabilitat, tracabilitat i continuitat del servei, i assumint
també aquelles tasques necessaries derivades de les necessitats del servei dins del seu

ambit competencial.
3.1. Incidéncia

S’entén per incidéncia qualsevol fet, circumstancia o anomalia que alteri o pugui alterar la
prestacié normal del servei o el funcionament de les instal-lacions, incloent-hi aspectes d’'us,

seguretat, higiene, convivéncia, manteniment, accessos i taquilla.

Es consideren incidencies, entre d’'altres, les entrades no autoritzades, saturacioé o superacio
d’aforament; incompliments de normes d'Us i conflictes, incidéncies en sistemes de

cobrament (TPV o equivalents) i accidents o situacions de risc.

Tota incidéncia s’ha de registrar, com a minim, amb data i hora, ubicacidé, descripcio,
actuacio realitzada, persones o serveis avisats i estat final, i s’ha de comunicar amb caracter
immediat quan afecti la seguretat, I'ordre, la continuitat del servei, la integritat patrimonial o

la gestié economica de la taquilla.
3.2. Preséncia efectiva

S’entén per preséncia efectiva la disponibilitat real i continuada del personal adscrit de
manera que els punts de control d’accés i la taquilla restin permanentment atesos, aixi com
que l'atencié al public i el control d’aforament es puguin executar sense interrupcions i

gualsevol incidéncia pugui ser detectada i gestionada de manera immediata.

No constitueix preséncia efectiva la mera localitzacié telefonica quan les instal-lacions resten

desateses ni I'abséncia derivada de I'execucio de les diferents tasques.
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4. Principis d’execucio i regim d’instruccions municipals

El servei objecte del contracte s’ha d’executar amb caracter integral, continuat i orientat a
garantir el funcionament ordinari de les piscines municipals, amb especial atencié a la
seguretat operativa, I'atencio a les persones usuaries, el control d’'accessos i aforaments i, a

les piscines municipals, la gestié de taquilla i cobraments.
4.1. Continuitat del servei

El servei s’ha de prestar de manera ininterrompuda durant els dies i franges horaries
establertes o confirmades per I'Ajuntament, evitant qualsevol desatenci6 que pugui
comprometre I'obertura, el control d’'accessos, I'aforament, I'atencié al public o la gestié de
taquilla. L'adjudicataria haura de disposar d’'una organitzacio i planificacid de personal que
garanteixi la cobertura efectiva davant abséncies previstes o imprevistes, refor¢cos per
coincidéncia de calendaris i cobertura de serveis extraordinaris, sens que en cap cas sigui
admissible substituir la preséncia obligatoria, desatenent-ne un altre quan hi hagi prestacié
simultania i, en especial, s’ha de garantir que la taquilla de piscines resti operativa durant
tota la franja d'obertura i que el control d’accés no quedi desatés per raons d'organitzacio

interna del contractista.
4.2. Diligéncia i professionalitat

El contractista ha d’executar el servei amb la diligéncia propia d’'un operador professional
especialitzat, actuant amb celeritat i prioritzaci6 adequada davant incidencies, queixes,
incidéncies de convivéncia, situacions de risc o disfuncions de funcionament, aixo implica,
com a minim, mantenir una actitud proactiva d'observacié i prevencio, informar de manera
correcta i respectuosa a les persones usuaries, aplicar els protocols i normes d’Us, activar la
cadena de comunicaci6é i emergencia quan correspongui, i preservar el bon Us dels espais,
incloent també, la cura en la custodia d’elements d’accés, el manteniment de l'ordre i la
realitzacié de repassos puntuals d’higiene i seguretat que siguin necessaris per garantir la

utilitzacié adequada dels espais.
4.3. Neutralitat, imparcialitat i tracte igualitari

El personal adscrit ha d’actuar amb neutralitat, respecte i tracte no discriminatori, evitant
gualsevol privilegi, tracte de favor o interpretacié discrecional en I'aplicacié de normes d’'Us,

condicions d’accés o tarifes.

4.4. Gestio de conflictes i convivencia
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En situacions de desacord o conflicte amb persones usuaries, el personal actuara amb
contencid, educacio i fermesa, aplicant les normes d'Us i, si escau, activant la cadena de
comunicacié amb responsables municipals o serveis d’emergencia. El contractista haura

d’evitar situacions de confrontacié i documentar les incidéncies rellevants.
4.5. Qualitat del servei i orientaci6 a I'usuari

El servei s’ha de prestar amb un estandard de qualitat adequat a I'is public de les
instal-lacions, assegurant informacié clara i resolutiva, una gestio ordenada de fluxos i

aforament i un suport operatiu que faciliti el desenvolupament de les activitats.
4.6. Tracabilitat, control i fiabilitat de la informacié

La prestacid s’ha dexecutar amb tracabilitat documental, especialment pel que fa a
incidéncies, control d’accessos, reserves si escau i, de manera reforcada, cobraments i
liquidacions de taquilla. La manca de tracabilitat o la inconsisténcia documental constitueix
un incompliment del nivell minim de qualitat i, la manca d'aquesta, I'absencia de registres o
la inconsisténcia documental es considerara un incompliment del nivell minim de qualitat del

servei, amb els efectes que corresponguin segons el régim contractual.
5. Subjeccié a les instruccions municipals i jerarquia documental
5.1. Subjeccid a instruccions municipals

L'empresa adjudicataria i el personal adscrit resten sotmesos a les instruccions operatives,
organitzatives i funcionals que dicti I'’Ajuntament, per mitja del responsable del contracte o
les persones designades, en alld que afecti I'execucié del servei, la coordinacié amb altres

serveis i la correcta utilitzacié, poden referir-se entre d’altres a:

- Planificacié d’horaris i quadrants, confirmacié de franges de caps de setmana segons
calendaris de competici6 i reforcos per esdeveniments

- Procediments d'obertura i tancament, circuits d’accés, control d’aforament i mesures de
regulacio de fluxos

- Normes d’Us i convivéncia, circuits d’atencié a l'usuari i gestio de queixes

- Procediments de taquilla, cobraments, arqueigs, liquidacions, ingressos i documentacio
justificativa

- Procediments de registre d'incidéncies, models de parts, checklists i informes

- Coordinacié amb serveis municipals, entitats usuaries i, si escau, cossos d’emergencia.

L'adjudicataria haura d’adaptar els seus procediments interns a aquestes instruccions sens
que aix0 impliqui alteracio de I'objecte del contracte, i haura de garantir que tot el personal

en tingui coneixement i les apliqui de manera immediata i homogénia.
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5.2. Jerarquia documental i prevalenca

A efectes d'interpretacié i execucié del contracte, i sens perjudici del que estableixi la
normativa aplicable, els documents contractuals es regiran pel principi de coheréncia i
complementarietat, i, en cas de dubte o contradicci6, s’aplicara el criteri de prevalenca
segient, en la mesura que sigui compatible amb la legislaci6 de contractes i amb el

contingut dels plecs:

a) La normativa aplicable i els acords i disposicions que siguin de compliment obligat.
b) El present plec aixi com la oferta i el Plec de clausules administratives particulars
(PCAP) i la resta de documents administratius del contracte.

c) Les instruccions municipals d’execucio i si escau, els protocols operatius formalitzats.
5.3. Contradiccions o buits interpretatius

Quan es detecti una contradiccié, un buit o una dificultat d’aplicacié que pugui afectar
I'execucio, I'adjudicataria ho ha de comunicar immediatament al responsable del contracte i
ha d’actuar conforme a les instruccions que li siguin comunicades, garantint en tot cas la

continuitat del servei, el control d’accessos i la seguretat operativa.
6. Ambit territorial

L’ambit territorial de prestacié del servei es circumscriu al terme municipal i, de manera
especifica, al recinte de les piscines municipals, aixi mateix, s'entén inclds tots els espais
gue integren funcionalment les piscines municipals i que condicionen l'obertura, el control
d’accés, l'aforament, l'atencié al public, la seguretat operativa i la tracabilitat de les

actuacions i cobraments.
7. Espais, accessos i punts operatius

El servei inclou obligatoriament el punt de taquilla i recepcio, el punt de control d'accés
immediat a I'entrada, els accessos i tancaments perimetrals, zones de pas i ordenaci6 de
fluxos, i, si escau, espais necessaris per a custodia temporal segura de documentacié durant

la jornada.

Quan I'Ajuntament estableixi models o procediments especifics (resums, llistats, justificants,
criteris de devolucid, operatives d’ingrés), aquests seran d’obligat compliment i s’entendran

integrats en el servei.

El servei objecte del contracte i que s’executara al recinte de les piscines municipals en tot

cas i amb caracter general inclou, els espais seglients:

- Zona d’accés al recinte i tancament perimetral, incloent el punt d’entrada principal.
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- Taquilla i recepcid, entesa com I'espai fisic i operatiu des d’'on es realitzen cobraments,
emissib/validacié d’entrades i abonaments, informacié al public i control d’accés.

- Zona de bany i platges, incloent circulacions i punts d’'informacid, amb les actuacions
propies del contracte relatives a control d'aforament, normes d'ls i comunicacio
d’incidéncies.

- Zones comunes com passadissos, accessos interns, zones d’'ombra o descans, espais
de circulacio), quan incideixin en I'ordre, I'aforament i la seguretat operativa.

- Dependéncies complementaries vinculades al funcionament (magatzems, espais de
suport, infermeria si existeix, o dependéncies del personal de servei), Unicament en alld

que afecti el control d’accessos, I'ordre operatiu i la comunicacié d’'incidéencies.
Pel que fa als punts operatius essencials a les piscines, es consideren els seguents:

- Punt de taquilla i recepcié: venda d'entrades i abonaments, gestid d'inscripcions o
reserves si escau, atencid telefonica i presencial, informacio, i gestié del programa
informatic.

- Punt de control d’accés immediat a I’entrada: verificaci6 d’entrades, abonaments i
autoritzacions, control d'aforament i regulacié d’entrades/sortides.

- Punt de custodia temporal de documentacié: custodia segura durant la jornada i

preparacié del lliurament de documentacié a requeriment municipal.

A efectes operatius, i sense concretar nombre ni ubicacions especifiques, s’entén que el

recinte de piscines disposa de:

- Accés principal de public, que ha de ser el punt ordinari de control d’entrada, validacié
d’entrades i/o abonaments i, si escau, control de sortides.

- Accessos de servei 0 accessos interns, que només podran utilitzar-se d’acord amb
instruccions municipals i hauran de romandre controlats per evitar entrades indegudes.

- Portes o obertures d’'emergéncia i vies d'evacuacid, que s’han de mantenir lliures,

operatives i sota criteris de seguretat.

El contractista ha de garantir el control efectiu dels accessos operatius, la gestié ordenada

de cues i fluxos, i I'aplicacié de les normes d’'Us, amb especial atencid als pics d’afluéncia.

7.1. Delimitacié d’espais i actualitzacions operatives
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A Tinici del contracte, I'Ajuntament determinara els punts d'accés habilitats, zones
restringides i circuits de circulacié, mitjancant instruccié operativa o document intern. Per
raons d’organitzacio, seguretat, obres, manteniment o programacio, I'Ajuntament podra
acordar actualitzacions operatives (habilitar o inhabilitar accessos, modificar circuits,

restringir dependéncies, reordenar punts de control o taquilla), com ara:

- Habilitacié o inhabilitacié temporal d’accessos

- Modificacio de circuits d’entrada i sortida

- Restricci6 temporal de determinades dependencies
- Reordenacio de punts de control d’aforament

- Canvis en punts de taquilla o recepci6 per millorar fluxos

L'adjudicataria haura d’adaptar-hi el servei amb diligéncia, garantint la continuitat, el control
d’'accés i la tracabilitat, i informant el personal adscrit de les noves pautes de manera
immediata.

8. Consideracions generals respecte dels periodes i horaris orientatius de prestacié

La prestacid del servei s’ha d'ajustar als periodes i horaris orientatius que s'indiquen a
continuacié, els quals responen a la planificacié habitual d'obertura de les piscines
municipals, ara bé, aquests horaris tenen caracter orientatiu i adaptable a la programacio i
les necessitats del servei i a eventuals incidéncies, sens perjudici del manteniment dels
principis de continuitat, preséncia efectiva i qualitat del servei. En tot cas, I'adjudicataria
haura de garantir la disponibilitat dels mitjans personals necessaris per cobrir els horaris
gue, d'acord amb el present Plec i les instruccions municipals, resultin efectivament exigibles

en cada periode.
8.1. Periodes i horaris orientatius de prestacio

El servei s’executara durant el periode compres entre la segona quinzena de juny i
setembre, coincidint amb I'obertura del recinte al pablic. L’horari diari orientatiu del servei de

consergeria, control d’accés i taquilla és:

-  De dilluns a divendres: de 16:00 h a 20:00 h
- Dissabte i diumenge: de 10:30 h a 20:00 h

Dins d'aqguestes franges, s’ha de garantir de manera ininterrompuda i amb preséncia
efectiva:

- El control d’accés, la taquilla (venda i validacio d’entrades i abonaments),

- L’atencié i informacié al public
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- Els cobraments mitjangant TPV, assegurant-ne la plena operativitat i la tracabilitat.
8.2. Variacions per programacio, incidéncies i activitats extraordinaries

L’Ajuntament podra modificar els horaris orientatius per adaptar-los a competicions, campus,

jornades especials o altres usos autoritzats.

Davant incidéncies sobrevingudes (avaries, talls de subministraments, emergéncies o
incidencies d’ordre public), les modificacions podran comunicar-se amb menor antelacio, i
I'adjudicataria haura d’assegurar la cobertura conforme als criteris de continuitat i preséncia
efectiva, aixi mateix, si I’Ajuntament acorda una obertura parcial, un tancament temporal o
una reordenacié d'accessos, el contractista haura d’adaptar immediatament la prestacio i

deixar constancia de les actuacions i comunicacions realitzades.
9. Descripcié del servei i prestacions minimes

El contracte comprén un servei integral de control d'accés, taquilla, recepcié, informacio i

cobraments.

La prestacio s’ha d'executar de manera coherent i coordinada amb I'organitzacié municipal,
amb criteris de continuitat, preséncia efectiva, diligencia i neutralitat, garantint un
funcionament ordenat de les instal-lacions, la correcta atenci6é a les persones usuaries i la

tracabilitat de les actuacions.
9.1. Suport operatiu i facilitacié de I'tis
El contractista ha de facilitar el funcionament ordinari, de manera que:

a) Els espais estiguin habilitats i disponibles a l'inici de cada franja d’as
b) Es mantinguin sota control els accessos i el compliment de normes d’Us, amb actuacio

preventiva i comunicacio immediata de situacions de risc
9.2. Prestacions minimes

Sens perjudici de les concrecions que pugui considerar la Regidoria d’Esports, el servei

inclou com a minim:

a) Control operatiu i prevencié d’'incidencies vinculada a I's correcte de les instal-lacions,
sense que aix0 substitueixi funcions de seguretat privada regulada.

b) Suport administratiu basic compatible amb el servei (gestié operativa de reserves si
escau, inventari basic, control d’ocupacié d’horaris concedits mitjancant plantilles o
sistemes acordats).

c) Atenci6 i informacié a les persones usuaries dins I'ambit del servei i derivacié de

consultes que excedeixin aquest ambit. En tot cas, s'inclou, atendre consultes
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presencials i telefoniques relatives a I'is de les instal-lacions, horaris, normes, activitats i
procediments d'accés, dins I'ambit competencial del servei, oferir informacié amb
neutralitat i criteris uniformes, evitant qualsevol tracte discriminatori o discrecional i,
derivar de manera immediata al responsable municipal les quiestions que excedeixin
I'operativa del servei o requereixin resolucié administrativa.

d) Comunicacid i registre d'incidéncies, amb tracabilitat.
9.3. Prestacions especifiques: taquilla, recepcié i cobraments
A més de les prestacions anteriors, el servei inclou amb caracter obligatori:

a) Venda d'entrades, tramitacié d’abonaments i operatives associades (altes, renovacions,
modificacions i arxiu)

b) Gestié informatica del sistema de control d’abonats i cobraments, i confeccié de llistats,
resums o estadistiques vinculades al servei quan ho determini I'area d’esports

c) Control d’'accés al recinte i verificacio d’entrades i abonaments.

d) Informaci6 i atencié al public presencial i, si escau, telefonica, en relaci6 amb serveis,
tarifes i normes.

e) Cobraments mitjancant TPV.
9.4. Venda d’entrades i aplicacié de tarifes segons instruccions municipals

L'empresa adjudicataria, mitjancant el personal adscrit a les funcions de taquilla i atenci6 al
public, haura d'aplicar de manera estricta les tarifes, preus publics i condicions d'accés
aprovats i vigents en cada moment i establerts per I'’Ajuntament, sens gque sigui admissible
cap alteracio, interpretacié discrecional, exempcid, bonificaci6 o modulacié per criteri propi,
ni tampoc la practica de tolerancies o tractes de favor. Qualsevol suposit no previst, dubte
interpretatiu o incidéncia relativa a I'aplicacié de tarifes o condicions d’'accés s’haura de
posar immediatament en coneixement del responsable municipal del contracte, i s'actuara
d’acord amb les instruccions que es dictin i, si escau, deixant constancia de I'actuacio, aixi
mateix, el personal haura d’informar les persones usuaries de manera detallada, clara i
professional sobre els serveis disponibles, les modalitats d’entrada i abonament, les tarifes
aplicables, les condicions d'ds i permanencia, i les normes internes de la instal-lacio,
facilitant una atencio respectuosa i no discriminatoria i contribuint a I'ordre, la convivéncia i el

compliment de les normes d’us.

Aquesta informaci6 s’haura de prestar tant en atencié presencial com telefonica, dins I'ambit
competencial del servei, i amb criteris uniformes d’acord amb la comunicacié i la

senyalitzacié municipal existent.
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Ajuntament d'Alcarras

9.5. Limitacio per seguretat i deures de confidencialitat

Quan 'Ajuntament defineixi espais restringits, punts amb claus controlades o dependéencies
amb informaci6 sensible, el contractista haura de garantir la custodia, el deure de secret i la
confidencialitat, i limitar I'accés exclusivament al personal autoritzat, d’acord amb les

instruccions municipals.
10. Organitzacié operativa, coordinacié i registres

La prestacio del servei requereix una coordinacié continua amb I'organitzacié municipal i
amb tercers que operen a les instal-lacions (entitats esportives, proveidors, serveis
contractats, i, si escau, cossos d'emergéncia). Aquesta coordinacié és essencial per

assegurar la continuitat, evitar duplicitats i garantir una resposta efica¢ davant incidéncies.
10.1. Planificaci6 de torns i relleus

L'adjudicataria ha de planificar torns, relleus i cobertures de manera que es garanteixi la
cobertura integra de les franges confirmades, incorporant la programacié esportiva,

esdeveniments, substitucions i el temps necessari per a verificacions d’obertura i tancament.
10.2. Substitucié immediata i prohibicié de desatencié

L'empresa ha de disposar d’'un protocol de substituci6 immediata que asseguri que una
abséncia, prevista o imprevista, no comporta desatencié del servei. En_cap cas, és

admissible deixar desatesa la taquilla ni els punts de control d’accés durant les

franges exigibles.

10.3. Responsable o coordinacié de contracte

L'adjudicataria ha de designar una persona responsable o coordinadora operativa del
contracte, com a interlocutor amb I'’Ajuntament, amb capacitat de gestionar incidéncies,
substitucions i report de servei i, haura d’actuar en tot moment. sota les instruccions del

responsable del contracte i mantindra un canal permanent de comunicacio per:

a) Confirmar horaris i planificacié setmanal.

b) Coordinar activitats i esdeveniments (obertura, accessos, aforament i suport operatiu)

¢) Comunicar incidéncies i validar actuacions correctives

d) Lliurar la documentacié vinculada a la taquilla i els ingressos, i facilitar la informacio

requerida per a la determinacié d’aquests ingressos.

11. Coordinacié amb cossos d’emergéncia i cadena de salvament
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Ajuntament d'Alcarras

Davant accidents, emergéncies o situacions de risc, el personal activara la cadena de
comunicacio establerta, inclosa la comunicacio a serveis d’emergéncia quan correspongui, i
facilitara I'accés i la informacioé operativa necessaria, a meés, el personal de taquilla haura de
conéixer i activar la cadena de salvament en cas d’accident, sense interferir en les funcions

técniques del socorrisme o serveis especialitzats.
12. Canals de comunicacié i comunicacions

L'adjudicataria ha de garantir canals de comunicacié operativa (teléfon, correu, i altres
mitjans municipals) i comunicaci0 immediata davant incidéncies critiques. Les

comunicacions ordinaries inclouran planificacié, informes i resposta a requeriments.

Qualsevol canvi operatiu rellevant que afecti la prestacioé (accessos operatius, circuits, punts
de control, espais habilitats) s’haura de reflectir en els registres del servei i, si escau, en els
checklists d’obertura i tancament, aixi com en la documentacié de taquilla quan pugui afectar

la gesti6 d’entrades i control d’aforament
13. Registres minims.
L'adjudicataria ha de garantir, com a minim:

a) Part diari de servei o registre equivalent.

b) Registre d'incidencies amb tracabilitat.

c) Registre d'operacions de taquilla i documentacié de tancament.

d) Registre de claus o elements de custodia, quan aixi s'exigeixi.

e) Armari o sistema de custodia de claus, si escau i, registre de moviments si s’exigeix.
f) Procediment de control de credencials d’accés i de prohibicié de duplicats.

g) Mesures basiques per a custodia de documentacio i recaptacio.
14. Reunions de seguiment

Es preveuen reunions de coordinacié amb la periodicitat que determini I’Ajuntament i sempre
que hi hagi canvis rellevants de programacié o incidéncies destacades, a fi de revisar

cobertures, procediments, incidéncies i resultats de qualitat.
15. Mitjans personals, perfils professionals i formacié minima exigible
15.1. Adscripcié minima obligatoria i criteris de cobertura

L'adjudicataria ha d'adscriure al contracte els efectius minims necessaris per garantir
preséncia efectiva. A aquests efectes, s’estableixen els minims obligatoris segients, sense
que limitin I'obligacié d’aportar reforcos quan la concurrencia, I'aforament o la programacio

ho requereixin:
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Ajuntament d'Alcarras

- 1 efectiu presencial fix adscrit a les funcions de taquilla i control d’accés durant tota la
franja d’obertura al public, d’acord amb els horaris orientatius: dilluns a divendres 16:00 a
20:00 h, i dissabtes i diumenges 10:30 a 20:00 h.

Aguests minims, son orientatius i en cap cas, limiten I'obligacié d’aportar reforcos
guan la concurréncia, I’aforament o la programacié ho requereixin.

15.2. Perfil de control d’accessos i taquilla

Es requereix un perfil professional, orientat a control d’accessos, atencié al public, suport
operatiu i gesti6 d’incidéncies. Les funcions basiques a realitzar inclouen, com a minim,
informar les persones usuaries, venda d’entrades i formalitzacié d’abonaments, introduccio
de dades al programa de gesti6, control d’'accessos del recinte, compliment de protocols de

proteccié de dades, control i tancament i operativitat dels mitjans de pagament.
15.3. Formacié minima exigible
S’exigeix, com a minim;

a) Titulacié minima: Educaci6 Secundaria Obligatoria, formacié professional de primer
grau, cicle formatiu de grau mitja o equivalent.

b) Coneixements d'ofimatica i Us d'aplicacions de gesti6 a nivell d’usuari.

¢) Formacié o capacitacio operativa en atencié al public, gestié de conflictes i aplicacié de
normes d'us.

d) Formacié basica en gestid de caixa, TPV i tracabilitat documental, per al personal
assignat a taquilla.

e) Formacié en prevencio de riscos laborals adequada a les funcions.
15.4. Requisits especials del personal adscrit

Ates que el servei inclou la gestié d'ingressos municipals, el personal adscrit no podra haver
estat separat mitjancant expedient disciplinari del servei de qualsevol administracié o
ocupaci6 publica ni trobar-se inhabilitat per a I'exercici de funcions publiques, quan aquesta
circumstancia sigui exigible per raé de les funcions. L’adjudicataria ho acreditara mitjangant

declaraci6 responsable i la documentacié que requereixi I’Ajuntament.
15.5. Requisits lingiiistics

El personal ha de tenir competéncia funcional oral i escrita en catala i castella suficient per
atendre el public, fer comunicacions operatives i emplenar registres, parts i documentacié de
taquilla.

15.6. Uniformitat i identificacio
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Ajuntament d'Alcarras

El personal haura d’'anar identificat de manera visible i portar uniformitat adequada a la
prestaciod, d’acord amb criteris d’higiene, seguretat i imatge, essent condicidé essencial que,
en tot moment el personal porti la roba facilitada per I'Ajuntament per una uniformitat
adequada i identificacié visible, sens perjudici de les instruccions municipals de seguretat i
imatge corporativa. Els EPI's seran, amb caracter general, a carrec de I'adjudicataria, sens

perjudici que I'Ajuntament estableixi altres instruccions que s’hauran d’aplicar.
15.7. Canvis de personal

Qualsevol canvi s’ha de comunicar a I'Ajuntament amb antelacié quan sigui possible,
assegurant el traspas d'informacié operativa. Les substitucions no poden degradar el nivell

de servei ni afectar la tracgabilitat de taquilla.
16. Mitjans materials, equips i sistemes
16.1. Mitjans minims per a control d’accés

L'adjudicataria ha de disposar dels mitjans necessaris per garantir el control d'accés i la
comunicacioé operativa, incloent dispositius de comunicacié (teléfon i, si escau, emissora
segons criteri municipal), elements de senyalitzacié (cartellera, cintes o canalitzacio) i

suports de registre (preferentment digitals).
16.2. Mitjans minims per a taquilla i caixa

L’Ajuntament posara a disposicid, quan correspongui, el punt de taquilla habilitat i els
elements imprescindibles per a I'operativa. En tot cas, el servei ha de disposar de TPV o
mitja equivalent per cobraments electronics, amb registre i evidéncia verificable de cada
operacio.

En tot cas, els mitjans minims per a taquilla i caixa, facilitats per I'’Ajuntament seran:

a) Punt de taquilla habilitat amb elements necessaris per a l'operativa, incloent calaix o

caixa, i mitjans d’emissio o validacio de justificants, si escau.
b) TPV o mitja equivalent per cobraments electronics, amb tracabilitat i registre

d’operacions.

c) Consumibles i suport operatiu minim per a la documentacié de liquidacio.

En tot cas, I'adjudicataria ha d’assegurar el correcte us, conservacio i custddia dels
mitjans municipals cedits.

Altres mitjans minims son els seguents:
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Ajuntament d'Alcarras

a)

b)

17.

b)

d)

Registres i documentacié. L’adjudicataria ha de generar, conservar i lliurar la
documentacié de servei en els formats i terminis municipals, i ha d'assegurar-ne la
integritat.

Custodia de claus i elements de seguretat. Quan existeixi custodia de claus,
comandaments o credencials, s’ha d'utilitzar un sistema de custodia i registre de

moviments si aixi s’exigeix. Es prohibeixen duplicats no autoritzats i usos indeguts.
Qualitat, tracabilitat i seguiment del servei. No conformitats i incompliments

Estandards minims de qualitat. El servei s’ha de prestar garantint disponibilitat
d'espais en condicions d'Us, ordre operatiu, atencié correcta a l'usuari, control
d’aforament quan correspongui i actuacio diligent davant incidéncies.

Taquilla: aplicacié estricta de tarifes i informacié al public. L'adjudicataria ha
d’'aplicar de manera estricta les tarifes, preus publics i condicions d’'accés establerts per
l'Ajuntament, sense alteracions, interpretacions discrecionals, exempcions o
bonificacions per criteri propi. Qualsevol suposit no previst s’ha de derivar
immediatament al responsable municipal.

El personal ha d’'informar les persones usuaries de manera detallada, clara i professional
sobre serveis, modalitats d’entrada i abonament, tarifes i normes d'ds, amb tracte
respectuds i no discriminatori.

Quan sigui aplicable, el personal ha de gestionar el procés d’inscripci6 o alta
d’'abonaments, amb introducci6 de dades al programa de gestidé i arxiu ordenat de
documentacio, complint els protocols de protecci6 de dades.

Taquilla: registre d’operacions i compatibilitat. S’han de registrar totes les operacions
de venda i gestid, i s’ha d’assegurar tracabilitat absoluta dels cobraments electronics,
amb evidéncia verificable de cada operacio.

Taquilla: incidéncies i diferéencies de caixa. Qualsevol incidencia (fallada TPV,
anul-lacions, errors de registre, sospita d'irregularitat, diferencies de caixa) s’ha de
registrar i comunicar immediatament. No s’admeten compensacions ni ajustos no
autoritzats; qualsevol diferencia o dubte s’ha de trametre al responsable municipal amb
la documentaci6 justificativa.

Mesures correctores i millora continua. Davant no conformitats, I'adjudicataria haura
d’aplicar mesures correctores immediates, reforcar procediments, formar el personal i
aportar evidéncia documental de la correccid, sens perjudici del regim de penalitats del
PCAP.
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18.

b)

d)

19.

b)

d)

20.

Incompliments técnics. L'incompliment de preséncia efectiva, la desatencié de taquilla
0 punts de control, la manca de registres, I'incompliment de tarifes o la manca de

tracabilitat en cobraments es consideraran incompliments técnics rellevants.

L’Ajuntament podra requerir correccié immediata i deixar constancia en el registre de

seguiment, sense perjudici de I'aplicacié de penalitats segons el PCAP.
Seguretat, salut i prevencié de riscos laborals. Emergeéncies

Obligacions generals en PRL. L'adjudicataria ha de complir la normativa vigent en
prevencio de riscos laborals, avaluar riscos del lloc, formar el personal i establir mesures
preventives adequades a les funcions.

Formacié preventiva i EPI's. Ha de garantir formacid preventiva adequada i si escau,
facilitar EPI's quan correspongui, especialment per tasques de repas, manipulacié de
productes i actuacions operatives.

Actuacié davant emergeéencies. El personal ha de coneéixer els protocols d’evacuacio i
emergéncia i coordinar-se amb els serveis competents, activant la cadena de
comunicacio establerta. A piscines, el personal de taquilla ha de conéixer la cadena de
salvament en cas d’accident i actuar conforme a les instruccions municipals.

Limitacions del servei. El servei no substitueix manteniments tecnics especialitzats ni
funcions propies de seguretat privada regulada. Les necessitats especialitzades s’han de

comunicar i derivar als serveis corresponents.
Proteccio de dades i confidencialitat. Clausula lingliistica

Principis de tractament. En la gestié d’abonats, inscripcions, reserves i cobraments, el
contractista ha d’aplicar el principi de minimitzacio, confidencialitat i Us limitat a I'execucio
del contracte.

Mesures de seguretat i deure de secret. L'adjudicataria ha de garantir mesures
técniques i organitzatives adequades i el deure de secret del personal, que es manté un
cop finalitzada la vinculacié amb el servei.

Gestio de credencials i documents. S’han de gestionar credencials amb seguretat,
evitar usos indeguts i conservar registres i documentacié segons instruccions municipals.
Clausula lingiiistica. L'’empresa adjudicataria ha d’emprar el catala en rétols, avisos i
comunicacions de caracter general vinculades a I'execucié del contracte, sens perjudici
de garantir també Il'atencid al public en castella quan sigui necessari, d'acord amb la

normativa linglistica vigent.

Mesures en cas de vaga legal

Ajuntament d'Alcarras
Placa de I'Església, 1, Alcarras. 25180 (Lleida). Tel. 973790004. Fax: 973791431 15

Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 15 de 16

¥
N
o
wn
N
¥
bl
3]
-
o
o
a
o
=
=
-
4
o
5
ar
I
[T
[}
e}
o
©
il
©
=
©
3
[$)

Verificacio: https://alcarras.eadministracio.cat/




Ajuntament d'Alcarras

En el suposit que es produeixi una vaga legal en el sector al qual pertany el personal adscrit
a I'execucio del contracte, I'empresa adjudicataria haura de mantenir informat de manera
permanent i immediata I'Ajuntament, per mitja del responsable del contracte, sobre
I'afectacio de la vaga i, en particular, sobre la prestacié dels serveis minims que, si escau,
s'estableixin, les incidéncies que es produeixin i I'evolucié del seu desenvolupament, amb

indicacio de I'impacte real en la continuitat i qualitat del servei.

Un cop finalitzada la vaga, I'adjudicataria haura de presentar a I'Ajuntament, en el termini
maxim d’una setmana, un informe de desenvolupament en el qual constin, com a minim, els
serveis efectivament prestats durant el periode de vaga, els serveis minims executats, i el
nombre d’hores i/o prestacions que s’hagin deixat de prestar, amb detall per franges horaries

i funcions afectades, aixi com les mesures adoptades per minimitzar I'impacte.

Verificats els eventuals incompliments o desviacions produits com a conseqiéncia de la
vaga, el servei municipal responsable procedira a avaluar i, si escau, aplicar la deduccié que
correspongui sobre la facturacio del periode afectat, d'acord amb el que estableixin els plecs

i la normativa aplicable, i sense perjudici d’altres mesures contractuals procedents.
Ester Ibars Vitores, Regidora d’esports

Alcarras, en la data de la signatura electronica
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