CONSEJER{A DE PRESIDENCIA, CULTURA Y

NUEVAS TECNOLOGIAS
3§ Cabildode SERVICIC DE MUSEOS
Jy Gran Canaria 0.1.12.1

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES PARA EL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO DE AUXILIARES DE ATENCION AL PUBLICO EN LA CASA-MUSEO PEREZ GALDOS.-

PRIMERA: FINALIDAD

1.1. El objetivo de este Pliego es detallar la prestacion del Servicio de auxiliares de atencién al piblico en la
Casa-Museo Pérez Galdés (en adelante CMPG), para satisfacer las necesidades generales del piblico que
accede al equipamiento, ya se trate de los visitantes a las exposiciones {coleccién permanente y/o
exposiciones temporales), como de las personas que se benefician de cualquier otro servicio que desarrolle
o albergue el centro musefstico.

1.2. “El trabajo se realizard en las instalaciones del citado centro, domiciliado en la calle Cano, ntimeros 2
y 6, del término municipal de Las Palmas de Gran Canaria (Gran Canaria).

1.3. La atenci6n al pdblico, cuya cobertura se determina en el presente pliego, consistird en la organizacién
de las tareas cotidianas referidas a la atencién al publico que acude al CMPG, la realizacion de las visitas
guiadas por la CMPG, asi como el seguimiento y asistencia al pdblico que opta por realizar la visita guiada
a las exposiciones temporales, que se desarrollan en la sala “Fortunata y Jacinta”.

1.4. La atencién al ptblico se desarroflard a la entrada a la CMPG asf como la atencién al pdblico en los
espacios expositivos de la CMPG, debiendo la entidad adjudicataria designar a una persona como
responsable de la coordinacién del servicio.

SEGUNDA: PRESTACIONES GENERALES Y ESPECIFICAS

La empresa adjudicataria deber4 realizar las prestaciones que a continuacién se detallan:

. Prestaciones especificas:

a. Coordinacién del Servicio de Auxiliares de atencién al pablico.

b.  Organizacién de las tareas diarias de atencién al piblico en funcién de las solicitudes de las
visitas en grupo, caracteristicas de estos, estacionalidad, o del tipo de jornada de la que se
trate.

C. Informacién sobre horarios, salas, dependencias y servicios de la CMPG, atendiendo a las

solicitudes que se realicen tanto de forma presencial en la recepcién como por teléfono y
canalizacién del flujo de personas que acuden al museo, ya para realizar la visita, ya para
cualquier otro servicio.

d.  Acogery formar al personal que se incorpore al servicio de forima temporal o permanente.

e. Reparto, reposicidn y control de existencias de folletos informativos y demas material de
cardcter divulgativo que deben estar disponibles en recepcion.

f. Recibir al ptiblico que accede al CMPG y ofrecer la informacién relativa a la casa-museo o
cualquier otra respuesta que soliciten usuarios y usuarias.

g. Atencién al publico y a las necesidades protocolarias en las presentaciones, inauguraciones

de exposiciones, congresos y toda clase de actos paralelos y eventos que se realicen en el '
CMPG, a requerimiento de éste.

h.  Atencién al publico que realice la visita guiada, acompafidndolo en todo momento en el
recorrido por el interior del equipamiento hasta su conclusién y salida, Hlevando a cabo el
control de entradas en el inicio de la visita o cuando fuera necesario.

i Puesta en marcha de las proyecciones que forman parte de las exposiciones y control del
buen desarrollo de las mismas desde el inicio de las mismas hasta su finalizacién, dando
parte de cualquier averfa que se detecte a los responsables de la CMPG.Participar de forma
activa en la visita, completando, si fuera necesario, la informacién que recibe el pablico en
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los distintos audiovisuales y paneles. Se deberd mantener el ritmo de la visita guiada,
procurando la unidad del grupo para no interferir en las visitas anteriores ni posteriores.

j- Adaptar el discurso y las estrategias comunicativas a los distintos tipos de publico que
accede al recinto: piblico general, publico escolar {de educacién primaria y secundaria),
colectivos de exclusién social, publico con diversidad funcional (intelectual, psfquica, fisica
u orgdnica o con limitacién sensorial). Se valorard como mejora las propuestas de acciones
dirigidas a distintos tipos de puablico (talleres, visitas nocturnas, itinerarios, jornadas...).

k. Dinamizacién de itinerarios temdticos y propuestas de visitas o actividades alternativas que
sean disefiadas desde la CMPG para enriquecer su oferta de servicios permanentes.

l. Implementacién y/o asesoramiento de las herramientas utilizadas en los estudios de pablico
y evaluacidn de exposicion {perfil de visitantes, calidad percibida, comprensién de mensajes
expositivos y demds temas que se estimen oportunos, segiin las necesidades de la CMPG), ya
se trate de formularios en papel, ya de cuestionario oral o de otros sistemas fundamentados
en el uso de tecnologfas diversas (pantalla tdctil, utilizacién de clickers...).

2.2. Otras prestaciones de cardcter general

Existen una serie de prestaciones que habrdn de ser cubiertas en todo caso, y siempre en funcién de la
demanda de estos servicios que realicen los visitantes.

a. Estricto cumplimiento de la normativa de seguridad y vigilancia establecida por el Cabildo de
Gran Canaria.

b.  Velar por el cumplimiento de las normas generales de la CMPG.

c. Conocimiento y cumplimiento del Plan de Emergencias y Evacuacién de la CMPG.

d.  Cuidado del aspecto, en lo que se refiere a la apariencia e higiene personal; asi como en lo

que respecta a seguridad (prevencidn de riesgos) en los lugares accesibles al pdbiico (salas
expositivas, vestibulo...), advirtiendo al responsable de la CMPG de las deficiencias que se

ohserven.

e.  Atender las reclamaciones y sugerencias del pablico, facilitando las hojas que existen para tal
uso y entregdndolas posteriormente al responsable de la CMPG.

f. Actividades de informacion y captacién de puablico dentro del mismo edificio o en la zona

peatonal aledafia, en la forma que se establezca para ello y durante las franjas horarias en
que no existan demandas de visitas.

2.3. Partes de incidencia y partes mensuales del servicio que se entregardn a la persona designada por la
adjudicataria.

Si se produjera alguna incidencia durante el desarrollo de una visita o el desempefio de cualquiera de las
tareas asignadas, el personal que preste sus servicios en la CMPG, deber4 elaborar, el mismo dia, un parte
escrito en el que refleje las circunstancias en el que éstas se han producido y fa descripcién de las mismas,
detallando, ademds, su nombre, apellides, y tumno. Estos partes de incidencias también deberdn ser
utilizados para dejar constancia de todas aquellas observaciones que estimen pertinentes, en especial
relativas a aspectos deficientes de mantenimiento y limpieza del recinto, asf como las sugerencias, si las
hubiera, para una mejora de la calidad del servicio.

Todos los partes elaborados se entregardn a la persona que coordina el servicio en la CMPG, que deberd
elaborar un parte mensual del desarrollo del servicio, que entregard a los responsables de la CMPG. Estos partes
pueden ser elaborados por cualquier sistema informético que permita su rdpida clasificacion y consulta por
parte de la CMPG. En el caso de producirse una incidencia de especial relevancia, se entregard un parte el
mismo dia en el que ésta haya tenido lugar.

2.4. Se valorard como mejora, el equipamiento informético que pueda aportar la empresa licitadora para la
elaboracién y gestién de incidencias y partes semanales, cuadrantes... asi como de comunicacién directa
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entre el personal de la adjudicataria y, a su vez, de éste con el adscrito a la CMPG (telefonfa mévil,
emisoras, busca...). En cualquier caso, para poder cumplir con el Plan de Emergencia y Evacuacién, se
deberd contar siempre con un sistema de emisoras con base en la recepcidn, que estard disponible para que
el personal del Cabildo pueda contactar de forma inmediata con el personal de la empresa adjudicataria.

TERCERA: HORARIO DE PRESTACION DEL SERVICIO

3.1. La empresa adjudicataria habré de garantizar a perfecta cobertura de cada uno de los servicios
enumerados, para lo cual tendrd en cuenta las fluctuaciones de piblico debido al dfa de la semana, hora
del dfa, eventos especiales u otros factores que se puedan presentar,

En este sentido deberd disponer de personal de reserva, con la formacién adecuada, para su adscripcion
inmediata, ya sea tanto para cubrir los picos de la demanda como para realizar sustituciones previstas o
imprevistas debidas a enfermedades, permisos, ausencias, formacién, etc.

La CMPG informard al contratista con una antelacién suficiente, del personal minimo que deberd ser
asignado a cada puesto, de acuerdo con las necesidades del servicio.

3.2. La apertura al ptblico de la CMPG tendr& un horario ininterrumpido de martes a domingos (festivos
incluidos), de 10:00 a 18:00 horas.

El centro permanecera cerrado al puiblico los lunes y los dfas 1 y 6 de enero, martes de carnaval, 1 de mayo
y 24, 25 y 31 de diciembre.,

Por lo que se refiere a las visitas, todas son guiadas y se inician a las horas en punto, dependiendo su
frecuencia de la demanda que tenga el centro musefstico con una duracién minima de treinta minutos y
grupos de visitantes no superiores a quince personas.

Este calendario, asi como los horarios, podrén ser objeto de variacién por parte de la CMPG. Esta
modificacién deberd ser notificada a la empresa adjudicataria al menos con dos semanas de antelacién en
el caso del calendario.

3.3. Tanto durante el horario ordinario de apertura al publico, como fuera de éste, el Cabildo de Gran
Canaria podré solicitar de la empresa adjudicataria la presencia de un mayor niimero del personal de
atencién al puablico, en caso de precisarse, y durante las horas que resulten en funcién de las necesidades.
El Cabildo de Gran Canaria proporcionard al contratista con la necesaria antelacién la programacién
prevista de los actos y acontecimientos que deban cubrirse o reforzarse a través de estos servicios
extraordinarios.

CUARTA: PROYECTO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Todas las empresas que concursen deberdn presentar un proyecto en el que, sin perjuicio de incluir
cualquier epigrafe que estime conveniente, incluird los siguientes puntos:

a. Programa de trabajo, con especial referencia al organigrama que garantiza [a prestacion del
servicio segdn el calendario y horario especificado en la Cldusula Tercera, punto 3.2., de
este pliego.

b.  Capacidad de desarrollo del programa, medios humanos y materiales de que dispone el

oferente para la ejecucién de este contrato, en orden a la resolucién répida de los problemas
que se puedan plantear en la ejecucién del servicio, entre otros.

c. Programas de formacidn, tanto inicial como continua, del personal que presta sus servicios
en un equipamiento cultural que precisa, ademds, conocimientos especificos en la materia
de la especialidad de la CMPC.
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d.  Mejoras que han sido explicitamente sefialadas en este pliego de prescripciones técnicas:
Cldusula Segunda, punto 2.1. (apartado j) y punto 2.4

e. Otras mejoras (en el caso de que la empresa estime otras a las especificadas en el punto
anterior).

QUINTA: EL PERSONAL

5.1. El personal seleccionado por la empresa deberd tener perfiles que le permitan desarrollar con
competencia, eficacia y eficiencia los distintos puestos de trabajo vinculados al servicio,

5.2. La persona seleccionada para realizar las tareas de coordinacién del servicio deberd tener un perfil de
relaciones publicas, con dotes organizativas, coordinacién de equipos y resolucidn de situaciones diffciles.

5.3. La empresa adjudicataria debera planificar el servicio de forma que permita realizar las visitas guiadas
en los idiomas en los que se presentan los contenidos del centro: espafiol, alemén e inglés. Estas personas
deberén ser seleccionadas atendiendo a las siguientes caracteristicas:

a) Se valorardn los amplios conocimientos, comprensién y expresién oral en todos los idiomas en los
que se presentan los contenidos del centro.

b) Presencia correcta, tener actitudes comunicativas y de trato cordial con el ptblico, asf como aptitud
y formacién para afrontar y solucionar situaciones dificiles.

5.4. Teniendo en cuenta la naturaleza del servicio, en el que se debe atender a puiblico diverso y en el que
se incluyen un buen niimero de escolares de educacién secundaria, el personal deberd estar especialmente
formado para atender al piblico, con especial atencién al turista y escolar. El perfil idéneo es el de Técnico
Superior en Animacién Sociocultural y Turfstica, con dominio de idiomas. También es aconsejable que una
de las personas contratadas esté en posesién del titulo de Formacién Profesional de Técnico Superior de
Educacién Infantil, diplomatura o grado en magisterio (preferentemente de idioma extranjero o educacién
especial) o en educacién social. Las personas con este dltimo perfil deberdn prestar su servicio
preferentemente de martes a viernes en horario escolar, asi como en los momentos en que sea preciso
atender a grupos que, por sus caracleristicas, precisen una atencién especial. Se tendrdn en cuenta
igualmente, otras titulaciones afines o superiores {como licenciatura o grado en Historia, diplomatura en
Turismo, etc.), pero considerando como prioritario el dominio de las técnicas de comunicacién y animacién
cultural y turfstica.

5.5. La empresa adjudicataria es responsable y deberd cuidar de la adecuada presencia, apropiada
indumentaria y correcto trato al ptblico, por parte de su personal, durante el desempefio del servicio.

5.6.- En el caso de que se constatara que el personal no procediera con la debida correccién o que fuera
poco cuidadoso con el desempefio de sus funciones, o falto de la necesaria discrecién se comunicara a la
adjudicataria dicho incumplimiento en la prestacién contratada, con objeto de que la misma adopte las
medidas adecuadas para la subsanacién de la situacién a la mayor brevedad posible y subsane la situacién.

5.7.- El adjudicatario, deberd en todo momento, cubrir las faltas de trabajo que se produzcan en perfodos
vacacionales, bajas laborales, etc., de su personal, notificando las sustituciones al Cabildo de Gran Canaria
en cuanto tenga conocimiento de las mismas.

5.8.- El personal de la empresa destinada a los puestos de atencién al piblico y gufa de la visita trabajard
directamente bajo la supervisién de la persona encargada de la coordinacién del servicio en la CMPG, Esta,
a su vez, bajo la supervisién de todas aquellas personas que la empresa contratista haya expresamente
designado para ello, sin perjuicio de la supervisién e inspeccién del servicio que corresponde al Cabildo de
CGran Canaria,
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SEXTA: LA FORMACION DEL PERSONAL

6.1. La empresa adjudicataria queda obligada a formar al personal que preste sus servicios en la CMPG. En
el proyecto se incluirdn dos programas, uno de Formacién inicial y otro de Formacién permanente. Estos
programas se consideran indispensables para la puesta en marcha, el mantenimiento, la actualizacién y la
mejora de los niveles de calidad de la prestacién del servicio. La periodicidad minima serd cada seis meses.
El coste de estos cursos serd por cuenta exclusiva la empresa adjudicataria. Dado que la prestacién se
realizard por 36 meses, se valorara la presentacién de una temporalizacién de la formacién a lo largo del
periodo de prestacién del servicio. ’

6.2, La formacién deberd llevarse a cabo durante el horario de prestacién de servicio, preferentemente de
10:00 a 18:00 horas de martes a viernes, siendo responsabilidad de la empresa sustituir al personal durante
el desarrollo de los cursos.

6.3. La implementacién del Programa de formacién inicial necesaria para el desempefio de los puestos de
trabajo correré a cargo de la empresa adjudicataria. Esta disefiard un programa de formacién especffico de
los contenidos de referencia del museo que se dividira, al menos, en dos bloques temdticos:

1. Lavida y la obra literaria de Benito Pérez Galdés.
2. El contexto histérico (Siglo XIX y las dos primeras décadas del Siglo XX) nacional y canario
con precisos contenidos de la historia cultural de [a ciudad de Las Palmas de Gran Canaria.

Para la elaboracién e implementacién de este programa serd preciso contar con profesionales de
reconocido prestigio. La CMPG podrd sugerir y hacer recomendaciones relacionadas con los distintos
aspectos de este programa. El coste de esta formacién correrd a cargo de la empresa adjudicataria.

6.4. El Programa de formacién permanente destinado al personal que presta sus servicios en la CMPG,
estard referido a la gestién de publicos, relaciones piblicas, habilidades sociales, y, de forma especialmente
destacada, con los criterios de gestién de grupos de personas con necesidades especiales: exclusion social
y/o diversidad funcional {orgénica, fisica, intelectual, psiquica o sensorial).

SEPTIMA: UNIFORMES

7.1. El personal adscrito al servicio deberd prestarlo debidamente uniformado. El importe de la adquisicidn
de los uniformes del personal, correrd a cargo exclusivo de la empresa adjudicataria. E|l personal debera
ser provisto con un minimo de dos uniformes por temporada.

7.2. El modelo de uniforme y nimero de prendas lo determinard la empresa adjudicataria, con la
aprobacién del Cabildo de Gran Canaria. En cualquier caso, deberd incorporarse un elemento en la
uniformidad que permita distinguir a la persona que lleva a cabo las tareas de coordinacién dentro del
servicio.

7.3. Todos los complementos del uniforme deberdn ser adquiridos y repuestos por la empresa adjudicataria
a su exclusivo cargo, de la forma que éste estime conveniente, debiendo ser diligente y cuidar que su
personal lleve el uniforme y complementos en perfecto estado, reemplazandolos por nuevos, si fuera
necesario por su uso, o por cualguier tipo de deterioro.

7.4. El uniforme serd utilizado por el personal de la empresa adjudicataria nica y exclusivamente para las
actividades que la CMPG desarrolle o albergue, quedando terminantemente prohibido al contratista cederlo
o arrendarlo a otras empresas para las que preste setvicio, o utilizarlo en la prestacién de servicios a
terceros. Asimismo, serd responsabilidad de la empresa adjudicataria la utilizacién de dichos uniformes, por
parte del personal a su cargo, para actividades ajenas a la CMPG.
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OCTAVA: IDENTIFICACION DEL PERSONAL

8.1. Todo el personal que la empresa adjudicataria destine a la prestacion del servicio, ademés del
correspondiente uniforme, deberd llevar en lugar visible un distintivo, proporcionado por la empresa
adjudicataria, que contenga su identificacién personal y puesto que ocupa.

8.2. La empresa adjudicataria deberd tener al corriente al Cabildo de Gran Canaria, del personal que
emplee para la prestacion del servicio, asi como de sus variaciones, pudiendo los servicios de vigilancia y
seguridad de la CMPG impedir la entrada en el edificio de aquellas personas que no hayan sido
previamente identificadas por la empresa adjudicataria como adscritas a la prestacién del servicio. Para ello
debera existir la necesaria coordinacién entre el servicio de vigilancia y seguridad y el servicio de gufas,
coordinacién que se realizard segn las directrices del Cabildo de Gran Canaria.

8.3. Kl adjudicatario estd obligado a informar a los responsables de la CMPG de la capacitacién profesional
del personal que destine a la prestacién del servicio, pudiéndosele exigir cuanta informacién documental se
precise relativa a estos extremos.

8.4. La empresa adjudicataria deberd remitir al Cabildo de Gran Canaria, en el plazo mdximo de 20 dias
desde la recepcién de la comunicacién de la adjudicacién del presente concurso, la siguiente
documentacién:

a) Relacién del personal que asigne al servicio en la CMPG, indicando la persona que desarrollard las
tareas de coordinacion.

b) Fotocopia de los DNI! de las personas asignadas al servicio,

c) Folograffa tamafio carné de las personas asignados al servicio, debidamente identificada en su
reverso con sus nombres y apellidos.

8.5. El Cabildo de Gran Canaria no autorizard la entrada en sus dependencias de! personal de la empresa

adjudicataria que no esté debidamente acreditado para ello, en virtud de [a documentacién anteriormente
sefialada,

Las Palmas de Gran Canaria, a 18 de julio de 2014.-

EL COORDINADOR GENERAL DE CULTU \, PATRIMONIO HISTORICO Y MUSEOS
(Acuerdo del Consejo de obierng Insular 20/05 /2013)

D. Luis Larry Alv#ez Cardero

i
E
;
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