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ASUNTO.- PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA 1A
CONTRATACION DE SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO EN
DEPENDENCIAS DE LA RED DE MUSEOS MUNICIPALES (SERVICIO DE
MUSEOS MUNICIPALES).

1.- OBJETO DEL CONTRATO.-

El objeto del contrato es la prestacion de servicios generales de atencion al
publico (visitantes, usuarios, organizadores de actividades) en dependencias de la
Red de Museos Municipales, de forma presencial y telematica; asi como la
coordinacion de estos servicios.

2.- DEPENDENCIAS.-

Las dependencias objeto del contrato seran las siguientes:

1.- Museo Municipal “Quinones de Ledn”. Parque de Castrelos.

2.- Pinacoteca “Francisco Fernandez del Riego”. Calle Abeleira Menéndez, nam. 8
3.- Casa das Artes. Policarpo Sanz, 15.

4.- Casa Galega da Cultura. Plaza de la Princesa, 2.

5.- Verbum-Casa das Palabras. Av. Samil, 17.

6.- Otros espacios diferentes en los que se puedan desarrollar actividades o
servicios adscritos al Servicio de Museos Municipales (si el volumen y
caracteristicas de los servicios de la nueva adscripcion concordasen con las
previsiones de esta contratacion).

3.- HORARIOS.-

Con caracter general los horarios de los servicios se realizaran dentro de los
horarios de apertura al publico de los centros de la Red de Museos Municipales,
de acuerdo con la programaciéon de actividades. También se podran realizar
servicios previstos en el contrato dentro de los horarios de funcionamiento de los
centros (visitas concertadas, preparacion de actividades y contenidos,
informacién y atencion al publico y otros servicios previstos en el contrato).

La concejalia-delegada del Area estd facultada para establecer cambios en los
horarios de apertura de los centros, que de producirse se comunicaran a al
empresa por su incidencia en la organizacién de los servicios, aumentandolos o
disminuyéndolos, en funciéon de las necesidades de la programacién, de la
afluencia de publico o de otras circunstancias por lo que el horario de la
prestacion de los servicios debera adaptarse al del publico o a la organizacion de
las actividades.

A titulo orientativo los horarios actuales de apertura de los centros al publico son
los siguientes:
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E FESTAS

Museo Municipal de Vigo “Quiniones de Ledn”
De martes a viernes.- De 10,00 a 14,00 h

Sabados.- De 17,00 a 20,00 h
Domingos y festivos.- De 11,00 a 14,00 h
Cerrado: lunes, incluidos los festivos.

Pinacoteca “Francisco Ferndndez del Riego”

De martes a viernes.- De 18,00 a 21,00 h
Séabados.- De 12,00 a 14,00 hy de 18,00 a 21,00 h
Domingos y festivos.- De 12,00 a 14,00 h
Cerrado: lunes, incluidos los festivos.

Casa das Artes

Salas de exposiciones.-

De lunes a viernes.- De 18,00 a 21,00 h

Sébados.- De 12,00 a 14,00 hy de 18,00 a 21,00 h
Domingos y festivos.- De 12,00 a 14,00 h

Casa Galega da Cultura

Sala de exposiciones de la planta baja.-

De lunes a viernes.- De 18,00 a 21,00 h. Sadbados.- De 12,00 a 14,00 h y de 18,00
a 21,00 h. Domingos y festivos.- De 12,00 a 14,00 h y a la vez la coleccién
permanente del museo “Francisco Fernandez del Riego”.

Museo “Francisco Ferndndez del Riego”
Con programacion de exposiciones en la planta baja.- De lunes a viernes.- De

18,00 a 21,00 h. Sdbados.- De 12,00 a 14,00 h y de 18,00 a 21,00 h. Domingos y
festivos.- De 12,00 a 14,00 h.

Sin programacién en la sala de exposiciones.- De lunes a viernes, laborables, de
18,00 a 20,00 h (15 de junio al 15 de septiembre, solo de mafana en dias
laborables. Cerrado sabados, domingos y festivos).

Verbum-Casa das Palabras

De martes a viernes.- De 17,00 a 20,00 h
Sédbados, domingos y festivos.- De 12,00 a 14,00 h
Cerrado.- lunes, incluidos festivos.

B Horario de prestacién de los servicios de atencién al publico.-
Los servicios de atenciéon al publico se prestaran durante todos los dias que se
necesiten, laborables y festivos, para atender la programacion. Antes del horario
efectivo de apertura al publico de las dependencias o del inicio de las actividades,
la empresa adjudicataria dispondra de un tiempo para actualizacién de
informacién de interés para los wusuarios (revision del programa de las
actividades, de tareas rutinarias y especificas, de los elementos incluidos en el
lugar de las actividades, del correcto funcionamiento de equipos, disponibilidad
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de materiales de difusién, etc.).

La empresa adjudicataria organizara los turnos, relevos, sustituciones, permisos,
etc. de sus trabajadores de tal forma que quede garantizada con eficacia la
prestacion del servicio.

4.- PREVISION DE HORAS DE SERVICIOS A REALIZAR.-

SERVICIOS GENERALES DE ATENCION AL PUBLICO.

Las previsiones del volumen maximo de horas de servicios generales de atencion
al publico durante un periodo anual (12 meses) y para el conjunto de los centros y
actividades es la siguiente:

Horas laborables diurnas: 8.814 horas

Horas festivas diurnas: 6.804 horas

Horas nocturnas: 144 horas

Horas festivas nocturnas: 72 horas

Las previsiones del volumen méaximo de horas de servicio durante un periodo
contractual (24 meses) y para el conjunto de los centros y actividades es la
siguiente

Horas laborables diurnas: 17.628 horas

Horas festivas diurnas: 13.608 horas

Horas nocturnas: 288 horas

Horas festivas nocturnas: 144 horas

SERVICIOS DE COORDINACION Y ORGANIZACION DE ACTIVIDADES
Estimacién de 1.920 h (24 meses) o 3.840 h (36 meses)

5.- CARACTERISTICAS DEL SERVICIOQ.-

La empresa adjudicataria prestara diversos servicios de atencién al publico en las
dependencias citadas o lugares de las actividades de la RMM que se determinen,
necesariamente los siguientes:

5.A) SERVICIOS GENERALES DE ATENCION AL PUBLICO:

Los servicios generales de atenciéon al publico que prestard la empresa
adjudicataria consistiran en:

1) Facilitar al publico, usuarios y promotores de actividades, el acercamiento a la
oferta general de las dependencias relacionada con la red museistica (Casa das
Artes, Casa Galega da Cultura, Museo Quifiones de Leo6n, Pinacoteca FFR y
Verbum-Casa das Palabras) y con las actividades programadas por la concejalia.
También orientard en los edificios a los proveedores u otros prestadores de
servicios.

2) Realizar la atencion e informacioén al publico de forma presencial, telefénica, o
a través del envio de comunicaciones escritas, correo electrdonico, telematicas,
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etc. La empresa dirigira la organizacion y producciéon de los envios de
correspondencia e informacién masiva y mantendra actualizadas las bases de
datos, de acuerdo con la normativa vigente sobre datos de caracter personal.

3) Facilitar a los usuarios informaciones sobre los centros de la Red de Museos
Municipales: contenidos, actividades, precios, requisitos para la realizacién de
visitas, recursos disponibles, funcionamiento, horarios, servicios, normas propias
de los centros o actividades, etc.; adecuando la atencién a las caracteristicas de
los grupos y usuarios.

4) Facilitar a los usuarios informaciones sobre la ciudad y su actividad cultural
(agenda, equipamientos culturales y de ocio, etc.).

5) Facilitar el acceso del publico y usuarios a las dependencias y a las actividades;
recibiendo, comunicando la oferta y las caracteristicas de las actividades de los
propios centros y de la red, orientando y, en su caso, acompanando a las personas
participantes en servicios y actividades; colaborando en el control del acceso en
relacién a la capacidad de los locales.

6) Facilitar el acceso a las actividades, atendiendo inscripciones, solicitudes de
espacios o visitas, invitaciones, entradas, cuotas, etc. Particularmente,
gestionando la agenda de reservas de grupos o personas en las actividades
(telefonica o telematicamente).

7) Atender a la venta de catalogos, publicaciones, objetos, entradas, etc.
relacionadas con las actividades, programadas por la Red de Museos Municipales.

8) Realizar el recuento de visitantes y la organizacién béasica de las estadisticas de
las actividades y materiales a disposicién del publico.

9) Verificar que, previamente a su apertura, el lugar de las actividades se
encuentra en condiciones adecuadas (iluminacion, funcionamiento de los equipos,
limpieza, elementos expositivos, materiales, mobiliario, etc.). Esta verificacion
también se realizara al terminar las actividades o cierre da las salas.

10) Atender al manejo basico de los equipos audiovisuales, informaticos o de
comunicaciones que estén integrados en las actividades, para que queden
disponibles al publico.

11) Disponer en las salas de las actividades los recursos materiales,
audiovisuales, mobiliario basico, etc. correspondientes a los diversos centros y
que utilizard el publico o personas usuarias. Realizar la recogida del material
divulgativo retornable o empleado en las actividades que se le facilitara a las
personas usuarias.
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12) Atender a las sugerencias o reclamaciones de los usuarios, tratando de
resolverlas con los medios a su alcance, dando cuenta al Servicio de Museos
Municipales, en la forma que se determine.

13) Colaborar en el disefio de los cuestionarios de estudio de publicos o de
satisfaccion sobre los servicios que presten en las dependencias o sobre las
actividades, de acuerdo con las directrices del Servicio de Museos Municipales.
También colaborard con las personas usuarias en la cobertura de los diversos
cuestionarios disponibles en los centros y lugares de actividades.

14) Informar a los responsables de los centros o del Servicio de Museos
Municipales, sobre las incidencias que observe en los lugares de actividades
relativas a los equipamientos (averias, danos, desperfectos, etc.) o al publico
usuario (pérdidas de objetos, peticiones, consultas, etc.).

15) Mantener la disponibilidad de materiales informativos de interés para el
publico y personas usuarias, que faciliten los centros, asi como la actualizacion de
la informacién sobre la actividad cultural de la ciudad.

16) Realizar la apertura y cierre de los centros, en caso necesario para el
desarrollo de actividades o servicios al publico.

5.B) SERVICIOS DE COORDINACION:

La empresa desarrollard el proyecto de servicios que haya disenado en su
Memoria Técnica ademas de las obligaciones derivadas del PPT y PCAP incluidas
en el contrato a propuesta del Servicio de Museos Municipales; desarrollando lo
siguientes cometidos:

1) Organizar el trabajo de gestion y de ejecucién de las visitas o actividades
grupales.

2) Apoyar al personal de atencion general al publico en la ejecucién de las
actividades y servicios, con los recursos humanos y materiales de la empresa.

4) Realizar la formacion del personal de atencién al publico para el desarrollo de
la informacién a comunicar a los usuarios de servicios y actividades.

5) Supervisar el desarrollo del servicio general de atencion al publico; informando
peridédicamente al Servicio de Museos Municipales de los resultados obtenidos.

6) Colaborar con los centros en la puesta al dia de manuales, documentacion, etc.
sobre sistemas de Buenas Practicas de Sistemas de Calidad o Auditorias de
calidad, si los hubiera. Crear y mantener al dia la documentacion necesaria para
este sistema.

7) Colaborar en la actualizacion del catdlogo de materiales bibliograficos
relacionados con las actividades que se desarrollen en los centros de la red y
facilitar fondos a los usuarios.

8) Elaborar datos e informe sobre el desarrollo de los servicios y actividades para
posterior difusién por el Ayuntamiento de Vigo.
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9) Elaborar la memoria y evaluacién de los servicios, participacion de usuarios,
etc., por lo memos anualmente.

10) Coordinacidon presencial de los servicios.-

La empresa establecera un servicio presencial de coordinacion de actividades y
apoyo a las prestaciones de servicios, a realizar en los centros de la red incluidos
en el contrato y en jornada laborable, ampliable segun necesidades a horarios
festivos o nocturnos. El servicio de coordinacién servira de canal entre las ofertas
de actividades y servicios de los centros y los servicios prestados por la empresa
de atencién general al publico; también se ocupara de canalizar las informaciones
a los soportes de la empresa con destino a los usuarios.

12) Recursos de informacién v comunicacién a disposicién de los usuarios.-

La empresa entregara para el desarrollo de los servicios de atencion al publico,
dentro de los primeros cuatro meses del contrato, los siguientes recursos de
informacién y comunicacion para disposicion por los usuarios:

* 30 audioguias (calidad digital MP3 , formatos soportados MP3 y WAV; teclado multifuncién
integrado, punto internacional Braille, 2 Gb para informacién, extensible a tarjeta micro SD,
capacidad para 12 idiomas, altavoz incorporado y toma de auriculares, autonomia de 15 h,
cargador, cable datos USB, auriculares).

* 4 puntos de consulta (Pcs) accesibles para los usuarios, a instalar en distintos centros, con las
siguientes caracteristicas: Procesador 13 3 Ghz. Memoria SDRAM DDR3 de 8 GB a 1600
Mhz. Tarjeta grafica de 1 GB. Disco duro de 500 GB (7.200 rpm). Unidad de DVD-ROM a
16x+unidad de DVD+/-RW a 16x max. Tarjeta de sonido. Tarjeta de red 10/100/1000 Mbit/.
WINDOWS 7 PROFESIONAL 64 BITS Altavoces Stereo USB. Pantalla plana de 22” de
alta resolucién. Teclado espafiol y raton. Software necesario, configuraciéon, mantenimiento
y conexiones a cargo de la empresa.

* Una base de datos (accesible on line, a cuatro centros), disefiada y gestionada a cargo de la
empresa, con la oferta centralizada de actividades y servicios de los centros y entidades
culturales de la ciudad; con los requerimientos de accesibilidad y navegabilidad estandars y
con la siguiente informaciéon minima: referencia de la actividad o servicio, lugar/es de
realizacién, horarios, entidad promotora, datos de contacto o enlace, requisitos de acceso a la
actividad, breve sinopsis de la actividad o programa.

6.- RESPONSABLE OPERATIVO DE 1A ORGANIZACION DEL SERVICIO.-

La empresa designara entre su personal una persona responsable de Ila
organizacién de los servicios contratados, que sera interlocutora con la jefatura
del Servicio de Museos y, a estos efectos, el canal habitual de relacién con la
empresa adjudicataria; sin perjuicio de la designacién de un interlocutor tnico de
la empresa en cuanto a la gestion del contrato.
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7.- COMUNICACIONES INTERNAS.-

La empresa dispondra de sistemas propios de comunicacién entre su personal que
preste servicio en los centros, con la persona responsable de la organizacion de
los servicios o de la empresa desde el lugar de prestacion del servicio (teléfonos
moviles, Pcs, etc.) y de forma inmediata, para resolver cualquier tipo de
incidencia o consulta.

8.- EVALUACION DEL SERVICIO.-

La empresa adjudicataria aportard, junto con la oferta, los sistemas de control y
evaluacion de la prestacion del servicio y, trimestralmente, presentara a la
jefatura del Servicio de Museos los informe y datos derivados de ese sistema.

En caso necesario el Servicio de Museos Municipales podra establecer elementos
complementarios de control y evaluacién del servicio que preste la adjudicataria,
con el objeto de introducir correcciones y mejoras en la forma y calidad de
realizar las prestaciones.

9.- UNIDAD DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO CONTRATADO.-

El seguimiento del servicio contratado se realizara por el centro gestor del
contrato, el Servicio de Museos Municipales u otro del Area de Cultura que se
pueda designar.

10/

Vigo, a 3 de marzo de 2015

Firmado.- J. Ignacio Oliveira Lopez, jefe del Servicio de Museos Municipales
Conforme.- Jesus Lopez Moure, jefe del Servicio de Gestion y Promocion Cultural
Conforme.- Cayetano Rodriguez Escudero, Concejal-delegado del Area de Cultura,
Fiestas y Museos.
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