Pliego de Prescripciones Técnicas

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN ESPACIOS
HISTORICOS, EXPOSITIVOS Y VISITAS ESCOLARES EN LINEAS 8 Y 12 DE METRO
DE MADRID

Patrimonio Histdrico
Area de Servicios al Cliente
19 abril 2022



CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN ESPACIOS HISTORICOS, EXPOSITIVOS Y
VISITAS ESCOLARES EN LINEAS 8 Y 12 DE METRO DE MADRID

1. OBJETO DEL CONCURSO

El presente pliego tiene por objeto establecer las prescripciones técnicas que regulen la
contratacién de la atencidn al publico en espacios histéricos de Metro de Madrid (Estacién
de Chamberi, Nave de Motores de Pacifico, Vestibulo Original de Pacifico, Museo de los
Cafios del Peral en la estacién de Opera, Exposicion de trenes histéricos en la estacién de
Chamartin, Sala de exposiciones de la estacién de Retiro) y visitas escolares en lineas 8 y
12.

Adicionalmente el servicio objeto de esta licitacién, se podra prestar en otros espacios,
como por ejemplo la subestacion de Olid, no suponiendo lo anterior en ningln caso un
incremento en el precio del contrato.

2. ANTECEDENTES

Tras su restauracion, en 2008 se abrieron al publico la Estacion de Chamberiy la Nave de
Motores de Pacifico. Desde entonces y hasta la fecha, se han realizado visitas guiadas y
libres en esos espacios, y desde 2017 también en el Vestibulo Original de Pacifico se han
llevado a cabo visitas guiadas. En octubre de 2019 y como punto de partida de la
celebracion del centenario se inaugurd la exposicion sobre trenes historicos en la estacion
de Chamartin.

En estos espacios ademas han tenido lugar actividades y eventos. Para todo ello se ha
venido contratando a empresas especializadas en este tipo de servicios.

Junto a lo anterior, existe actualmente un programa de visitas escolares, cubierto con
personal de Metro de Madrid (en adelante Metro), en lineas 8 y 12, que se amplié en
2019 en un dia mas por linea con personal externo ya previsto en la anterior licitacion.

Por todo lo expuesto se precisa iniciar el tramite para la licitacion de los citados servicios.

3. DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El objeto del presente concurso consiste en la contratacién del servicio de atencion al
publico en los espacios indicados, de acuerdo con los requisitos que se detallan en este
apartado.
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El servicio consistira en la prestacién de servicios de informadores y de controladores de
sala de acuerdo al siguiente cuadro de horas, segun categorias requeridas.

; 2022 2023 2024
Categoria Horas contrato
(Horas/afio) 36dias (Horas/afio) (Horas/afio)
365dias 329dias
Informador 655 6.644 5.989 13.288
Controlador de sala 390 3.952 3.562 7.904
Totales 1.045 10.596 9.551 21.192*
Cuadron?1

*Las horas reflejadas en el cuadro anterior son horas estimadas. Metro ilnicamente abonara las horas
efectivamente realizadas.

El conjunto de horas ofertadas se distribuira, previo al inicio de la actividad, acorde a un
calendario en el que se incluiran los dias de apertura para cada espacio y lineas,
periodificado por semanas y meses, desglosando las horas cubiertas por el personal
correspondiente a las citadas categorias.

Las horas semanales de informador y de controlador de sala se repartiran, entre los
espacios y las visitas escolares en las mencionadas lineas, de una manera flexible y
revisable segin necesidades de demanda. En todo caso y tal como se ha expresado
anteriormente, el reparto se hard dependiendo de las circunstancias especificas que
concurran en cada caso.

La prestacién del servicio se podra realizar en cualquier dia de la semana, de lunes a
domingo, incluidos festivos.

Si como consecuencia de la prestacion del servicio el adjudicatario propone alguna
variacion en la prestacion del servicio que suponga una mejor organizacion del mismo,
esta sélo podra realizarse previa autorizacion de Metro y no supondra ninglin incremento
en el precio del contrato.

La prestacién del servicio tendra una duracion de 24 meses, previéndose 36 dias en 2022,
365 dias en 2023 y 329 dias en 2024.

El alcance del servicio a contratar incluye servicios de naturaleza extraordinaria, tales
como talleres educativos, tematicos, actividades puntuales de refuerzo, periodos
vacacionales, eventos, exposiciones etc.

FUNCIONES DEL PERSONAL

Las funciones a desarrollar para las categorias relacionadas seran las establecidas para
cada una de ellas en el “I Convenio colectivo de ocio educativo y animacidn sociocultural
de la Comunidad de Madrid”.
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EQUIPAMIENTOS TECNICOS

El licitador debera indicar en la oferta técnica un listado de equipamientos técnicos en el
gue se deberd incluir al menos lo que se indica a continuacioén:

a. Ha de contar, al menos, con una oficina fisica en un radio menor o igual a 70 km
desde el Kildometro Cero (Puerta del Sol), en la que se ubique la estructura
necesaria (humana, material y servicios) para la prestacion del servicio.

b. Prevision de mobiliario con disponibilidad inmediata para la prestacién de
actividades a demanda de, al menos, 150 sillas y 4 mesas de tamano igual o
superior a 180 x 70 cm.

c. Previsidon de un medio de transporte (furgoneta), asignado al proyecto, al objeto
de dar respuesta a las necesidades de logistica que se precisen.

El adjudicatario aportara cuantos medios materiales y técnicos considere precisos para
una éptima prestacion del servicio. El coste de la uniformidad del personal de atencién al
publico que incluird una identificacion del trabajador sera por cuenta del adjudicatario.

CONTROL DE CALIDAD Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

Para el correcto desempefio de la actividad y garantizar la calidad del servicio, el
adjudicatario debera elaborar informes trimestrales, mensuales y/o a demanda de Metro,
en los que se aportaran al menos los siguientes datos:

- Identificacién del espacio museistico.
- Fecha de la recogida de datos.
- Descripcion cualitativa del desarrollo de la jornada de trabajo.
- Resumen de participacion de usuarios:
. NUumero de usuarios por hora.
. Rangos de edad.
. Sexo.
. Procedencia.
. Numero de visitas de grupo e identificacién del mismo.
. Numero de componentes de cada grupo desagregado por sexo.
. Lugar de procedencia del grupo.
. NUumero de reservas semanal.
. Identificacién del método a través del cual se tuvo conocimiento del
espacio visitado.
. Datos de la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios.
. Sugerencias y quejas recibidas durante la visita.
. Incidencias producidas en los espacios museisticos y su resolucidn.
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Todos los datos que se manejen estaran sujetos a lo establecido por la vigente Ley de
Proteccion de Datos.

Serd por cuenta del adjudicatario la gestién de las reservas y el mantenimiento de la
plataforma web y de servicio al sistema de reservas. Incluira los costes de alojamiento del
servidor web, la plataforma de ticketing y de reservas, su mantenimiento, la actualizaciéon
de contenidos, fechas, banners, etc. Asi como las copias de seguridad y control de
pardmetros de gestién (nUmero de visitas, etc.).

4. RECURSOS NECESARIOS

El contratista pondra a disposicion de Metro todos los recursos necesarios para la correcta
ejecucioén del servicio objeto del contrato.
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