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PLEC _DE__PRESCRIPCIONS TECNIQUES _(PPT) QUE__REGEIXEN LA
CONTRACTACIO DE_CONTRACTE BASAT EN L’ACORD MARC DE SELECCIO
D’EMPRESES PER A COBRIR LES NECESSITATS DE_SUPORT MITJANGCANT
AUXILIARS D’INFORMACIO | ATENCIO AL CLIENT | ALTRES SERVEIS
COMPLEMENTARIS A L’ACTIVITAT D’AUXILIARS D’APARCAMENT A L’ANELLA
OLIMPICA | AUXILIARS D’AGENTS CIVICS EN DIFERENTS EMPLACAMENTS DE
LA CIUTAT

l.- Antecedents

L’entitat contractant, de forma conjunta amb altres participades per Barcelona de
Serveis Municipals, S.A. (en endavant BSM) va tramitar I'expedient de contractaci6 de
I'Acord Marc de seleccié d’empreses per a cobrir les necessitats de suport mitjancant
auxiliars d’atencié al client, control d’accés, daparcaments i altres serveis
complementaris, per a 'adequat desenvolupament dels serveis Barcelona de Serveis
Municipals, S.A i empreses participades.

A través del citat procediment es va homologar a un conjunt d’'empreses per la
prestacié dels serveis objecte de '’Acord Marc, preveient-se en el plec de 'AM que en
les contractacions basades amb un valor estimat no superior a 40.000.- € (IVA exclos),
es convidaria sempre que fos possible, com a minim, a tres (3) de les empreses
homologades a presentar oferta, i en les contractacions de valor estimat superior a
40.000.- € (IVA exclos), es convidaria a totes les empreses homologades a presentar
oferta.

L’objectiu de I’Acord Marc era dotar d’un sistema dinamic a la contractacio dels serveis
auxiliars per part de I'entitat. A tal efecte, en el plec técnic es van enumerar en caracter
generic les prestacions que es contracten a serveis auxiliars, aixi com els trets
principals de les funcions que s’hi realitzen i totes les tasques que les entitats
necessiten d’aquesta tipologia de personal de suport.

L’objecte del plec técnic del present contracte basat en 'AM és precisar quines sén les
tasques concretes d’auxiliars a desenvolupar en el contracte que es licita dintre de
totes les que es van incloure en I'AM, fixar els objectius i dimensionament del servei, i
els requisits i condicions del servei concret.

A titol informatiu, els indiquem I'enllag a la nostra web corporativa per a una millor
identificacio de les activitats i serveis que s’hi realitzen:

https://www.bsmsa.cat/

Il.- Objecte de la prestacio:

L’objecte del present contracte basat en '’Acord Marc és la contractacid del servei
d’auxiliars d’aparcament a l'anella olimpica i auxiliars d’agents civics en diferents
emplagaments de la ciutat.

Els serveis dauxiliars que sbén objecte de contractacidé consistiran en el
desenvolupament de les tasques seglients:
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- Auxiliars d’Agents Civics, entés com unitat pel servei de proximitat amb el
ciutada i visitant de Barcelona, amb una activitat que es centra en la informacié i
lacompanyament al ciutada i vetllar per la convivéncia i el civisme, realitzat a
diferents ubicacions de la ciutat de Barcelona i en periodes definits per encarrec
de 'Ajuntament

- Auxiliars d’aparcaments
Donar suport a I'ordenacié dels accessos de vehicles a les zones d’aparcament
durant als actes celebrats a les instal-lacions de I'’Anella Olimpica (es faci un
accés ordenat)

lll.- Perfil professional del personal requerit:

Per I'execuci6 del servei s’haura de disposar de les seglents figures:

Coordinador/a de servei

Per garantir una correcta prestacidé dels serveis s’haura de disposar d'un/a
coordinador/a de servei, que haura de comptar amb:
- Experiéncia superior a 2 anys en la planificacié de serveis similars amb equips
de minim 20 persones i espais en funcionament els 365 dies de I'any.
- Capacitat d’organitzacié i coordinacié d’equips.
- Habilitats comunicatives i de mediacio.

Auxiliars de suport

Per garantir una correcta prestacid dels serveis, el contractista haura de destinar a
'execucié del contracte xxxxxx auxiliars de suport, que hauran de comptar amb la
formacio i competéncies seglents:

- Formacio reglada i/o acreditacions:
o Graduat escolar o equivalent
o Coneixement oral i escrit de les dues llengues oficials de Catalunya. En
el cas del catala, I'equivalent al nivell C.

- Competéncies:

o Experiéncia en mediacié i resolucié de conflictes en espais oberts i en
treball comunitari.

o Capacitat d’interlocucié i comunicacié. Habilitats de comunicacié
assertiva.

o Capacitat d’aprenentatge de les regles basiques de convivéncia que
deriven de les ordenances de Civisme, Medi ambient, Us de les vies i
espais publics, Circulacié de vianants i vehicles, Tinenga d’animals, etc.

- Requisits especifics exigibles als auxiliars del present contracte

o Experiéncia/Formacié en mediacid/resolucid de conflictes en espais
oberts i en treball comunitari.

o Capacitat d’aprenentatge de les regles basiques de convivéncia que
deriven de les ordenances de Civisme, Medi ambient, Us de les vies i
espais publics, Circulacié de vianants i vehicles, Tinenca d’animals.

o Bona capacitat per convéncer

o Batxillerat o experiéncia professional equivalent
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o Coneixement oral i escrit de les dues llengies oficials de Catalunya
o Es valorara coneixements basics d'una llengua estrangera,
preferentment anglés.

IV.- Localitzacio del servei:

A tall d’exemple, enunciatiu i no limitatiu, la prestacio del servei d’auxiliars s’haura de
realitzar a diferents emplagaments de la ciutat de barcelona, com poden ser les fonts
de Montjuic, el tur6 de la Rovira o I'anella olimpica.

V.- Dimensionament del servei:

V.l.- Dates d'inici i finalitzacié del servei
La durada del contracte sera d’1 any

V.ll.- Dies i horari de servei

A tall d’exemple, enunciatiu i no limitatiu

Auxiliars d’aparcaments: Entre 6 i 14 hores per cada partit del FC. Barcelona.
Auxiliars d’Agents Civics: es preveu un servei al Tur6 de la Rovira de divendres a
diumenge, festius i vigilies de 7 hores per torn. El Servei a les Fonts Magiques pot ser
(segons temporada) de dimecres a diumenge o de dijous a dissabte amb torns de 3
hores.

V.lIl.- Volum d’hores de cada tipologia de personal adscrit al servei

A tall d’'exemple, enunciatiu i no limitatiu.
Auxiliars d’aparcaments:

e Coordinador: 500 hores

e Auxiliars: 3.500 hores
Auxiliars d’Agents Civics:
S’estima que el nombre d’hores necessaries per cobrir el servei d’Auxiliars d’Agents
Civics per a la prestacié de diversos serveis a la ciutat i en grans esdeveniments, a tall
d’exemple (Turé de la Rovira, Font Magica, etc.) per la durada del contracte , sera
d’'aproximadament 7105 hores, de les quals 6640 hores sén d’auxiliars i 465 sén de
coordinadors

Aquestes dades son purament informatives, sense que BSM tingui obligacié de
contractar la totalitat de les hores indicades

BSM es reserva el dret a sol-licitar el canvi de la persona o persones destinades en
cada servei, si a criteri de BSM aquesta o aquestes no acompleixen els criteris definits
en aquest plec en quan a actitud o aptitud en el desenvolupament de les tasques
encomanades.

L’empresa adjudicataria haura de disposar de personal suplent format i amb capacitat
suficient per tal de substituir el personal, tal i com es descriu en el paragraf anterior.

VLI.- Caracteristiques del servei:

VLI.l.- Tasques genériques dels auxiliars
En el desenvolupament de les tasques d’auxiliars, les persones destinades al servei
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hauran de desenvolupar les seglients funcions:
a. Coordinador General

Dependéncia: La persona/persones escollida/es per I'adjudicatari per desenvolupar
aquestes tasques haura de ser promoguda per l'adjudicatari amb el vist-i plau i
dependeéncia directa de la Unitat Operativa de BSM.

Funcié:

La seva funci6 és coordinar tots els serveis que depenen d’aquesta figura.
L’adjudicatari

posara a disposicié de BSM, en execuci6 d’aquest contracte, un coordinador general,
qui haura

d’estar present en tots els serveis extraordinaris, amb les funcions que es descriuen en
aquest

plec.

Hauran d’assistir de forma obligatéria a les reunions de seguretat vinculades a les
operatives

extraordinaries del servei i proposades pels responsables de BSM, ja sigui de forma
presencial o telematica.

b. Personal auxiliar
Dependéncia: Coordinador General

Les principals tasques que desenvolupen aquest servei consistent amb la intervencié
d’Auxiliars d’Agents Civics, son les que es detallen a continuacié (a titol merament
enunciatiu, pero no limitatiu). Aquests serveis es gestionaran a través de la figura del
Coordinador General. L’adjudicatari posara a disposicio de BSM, en execuci6é d’aquest
contracte, un coordinador del servei, qui haura d’estar present en tots els serveis
vinculats a esdeveniments o serveis, amb les funcions que es descriuen en aquest
plec.

Funcio:
a. Informacio al client:

e Facilitar als usuaris i public divers la informacié d’'ubicacions i serveis que
ofereixi la instal-lacié.

e Coneixer i proporcionar la informacié que pugui sol-licitar qualsevol ciutada
respecte I'esdeveniment, servei o instal-lacio.

e Informar, requerir i advertir a les persones en relacid als aspectes que
afavoreixin la convivéncia i les conductes de respecte a les persones i bens.

e Informar als usuaris dels espais i serveis publics del contingut dels drets i
obligacions que els afecten d’acord amb I‘ordenament municipal, i comunicar
les consequéncies i els beneficis que el compliment o incompliment de les
ordenances poden comportar.
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b. Atencié al ciutada (interaccié amb el ciutada):

e Donar suport personalitzat al ciutada, usuari i public assistent, interactuant-hi
directament de manera aclaridora i resolutiva.

o Atendre les diverses peticions del ciutada i canalitzar-les segons correspongui
el protocol establert.

e Atendre les eventualitats o incidéncies que es produeixin durant el
desenvolupament del treball diari, sempre que estiguin incloses en I'ambit de la
seva competéncia.

c. Acompanyament:

e Indicar i informar als usuaris dels accessos i localitzacions.
e Acompanyar i facilitar I'arribada i accés a les persones amb mobilitat reduida.

d. Suport en la guia i vetlla de les instal-lacions:

Cooperar en l'accés i desallotjament de I'espai.

e Revisar tots els espais publics de les arees propies de treball.
Manteniment de I'espai vetllant pel bon Us de la instal-lacié i mobiliari per part
dels usuaris.

e. Suport administratiu del servei:
e Complimentar parts i/o informes simples de format check-list.
f. Atencio de les reclamacions i suggeriments:

e Quan un client s’adreci als auxiliars d’'informacié per a exposar una queixa o un
suggeriment, atendre la peticié seguint el protocol establert estandard d’atencié
al client i informar del termini de resposta.

e Comprovar la correcta complementaciéo amb totes les dades escaients dels full
de reclamacio i/o suggeriment.

o Gestio dels objectes perduts segons el protocol a seguir dins el seu ambit
d’actuacio.

g. Control de 'accés:

e Fer complir la normativa per a I'accés a la instal-lacié, per les seves possibles
casuistiques:

e sobre la limitacid de I'entrada de les persones menors, i a aquests efectes,
comprovar I'edat de les persones que pretenguin accedir mitjangant I'exhibicié
dels DNI’s.

e Sobre l'accés al public a partir de I'hora limit de tancament o si escau, un cop
iniciat I'espectacle o activitat, d’acord amb les condicions especifiques.

e Sobre l'accés a les persones que no compleixin les condicions de la instal-lacid,
com per exemple, no disposar de I'entrada a I'esdeveniment.

e Controlar 'aforament i control d’accés a certs espais del recinte.

e Gestid i organitzacio de cues en accessos d’espais concrets de la instal-lacio.

e Regulacio del flux turistic.
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h. Auxiliars d’aparcaments

o Donar suport a I'ordenacié dels accessos de vehicles a les zones
d’aparcament durant als actes celebrats a les instal-lacions de 'Anella
Olimpica (es faci un accés ordenat)

o Donar suport al tancament d’espais d’aparcament reservats per a col-lectius
dels actes que es realitzin.

e Donar suport en I'optimitzacié dels espais en matéria d’aparcament.

e Informacid i orientacio dels clients sobre els accessos al recinte i informacio
basica de I'esdeveniment amb cordialitat i atencié.

e Fer complir les normes propies de l'aparcament (fer mal Us de la zona
destinada a aparcament, control de la zona, etc..)

e En cas de detectar a la seva zona d’influencia possibles actes incivics,
vandalics o contraris al correcte funcionament de la instal-lacié, avisar de forma
immediata al coordinador designat per part del departament de BSM d’Unitat
Parc Montjuic.

e Donar suport en I'evacuacié de vehicles de les zones d’aparcament durant els
actes celebrats a les instal-lacions de I’Anella Olimpica.

VII.- Operativa del servei:

En el desenvolupament del servei el contractista haura de subjectar-se a I'operativa
que s’estableix en la present clausula.

VII.I.- Nombre de personal a destinar a I'execucié del contracte

A tall d’'exemple, enunciatiu i no limitatiu.
Per als partits del FC Barcelona, auxiliars d’aparcaments: 7 auxiliars i 1 coordinador

Per al servei al Turé o a les Fonts: Entre 4 o 21 auxiliars segons temporada i 1
coordinador.

VII.11.- Organitzacid i distribucié del personal

L’Adjudicataria designara per la seva part, un Coordinador que vetllara pel correcte
funcionament del servei, i pel seguiment dels treballs, qualitat del servei i supervisio
del personal assignat, el qual actuara com representant coordinador de I’Adjudicatari
davant els responsables designats per BSM per aquest contracte i haura d’estar
localitzable les 24 hores del dia els 365 dies de I'any.

L’Adjudicataria facilitara a BSM un numero de teléfon directe de contacte amb el
Coordinador del Servei, a fi i efectes de notificar-li qualsevol incidéncia en el servei que
requereixi la seva intervencié.

BSM podra sol-licitar en qualsevol moment a I'’Adjudicatari, que restara obligat, a la
substitucié de la persona assignada com a Coordinador del servei , que al seu criteri
no executi de forma satisfactoria els serveis que li han estat encomanats, i
I'Adjudicatari donara compliment d’aquest requeriment, dins d’un termini maxim de 48
hores des de la seva recepcid
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L’Adjudicatari garantira, 'assignacié per a BSM d’'una plantilla estable i amb una baixa
rotacioé del personal, principalment en aquells serveis o posicions de responsabilitat o
coordinacié del servei, exceptuant els casos que a requeriment de BSM o del propi
Adjudicatari, es consideri necessari la substitucié de determinades persones

VII.11l.- Retens i reforcos

L’Adjudicatari s’obliga a disposar d'una estructura personal suficient per a respondre
amb agilitat i qualitat qualsevol reforg puntual del servei o imprevist que li sigui requerit
per BSM, amb independéncia de I'antelacié en que li hagi estat sol-licitat. En qualsevol
cas, aquest personal haura de conéixer i estar format per realitzar les funcions del seu
lloc de treball.

VII.IV.- Mitjans materials necessaris per a la correcta operativa del servei

Establir 'organitzacié necessaria i dotar el material i sistemes de comunicacié propis
(mobils, walkies, PDA, ...) perqué els serveis siguin prestats per personal amb la
qualificacié adequada i tinguin la qualitat requerida. En aquest sentit, tot el personal
que presti els serveis descrits haura de disposar de sistemes de comunicacio propis
per I'adequada comunicacié amb el Coordinador de Serveis i el responsable operatiu
de BSM.

VIIL.- Uniformitat i/o acreditacions en el servei:

Els auxiliars que es destinin a I'execucié del servei hauran de complir amb les
seguents obligacions d’'uniformitat i/o acreditacio:

L’Adjudicatari mantindra al seu carrec el personal assignat al servei, en correcte estat
d'uniformitat. L’Adjudicatari vindra obligat a requeriment de BSM, a la renovacio6 total o
parcial de I'esmentat vestuari, per tal de garantir la bona imatge en el seu lloc de
treball. De forma puntual.

L’Adjudicatari s’obliga a que tot el personal assignat al servei, disposi d’'una acreditacié
visible on aparegui el nom i cognom de la persona que presta el servei.

L’Adjudicatari podra disposar de preséncia de la seva marca en la uniformitat i
elements per a la prestacié del servei, incloent la paraula “auxiliar de servei’.

IX.- Operativa de la gesti6 d’incidéncies:

Els auxiliars hauran de comunicar i informar a I'encarregat-Cap de servei designat i al
responsable operatiu de BSM de qualsevol demanda especifica per part del client, o
bé de qualsevol incidéncia sobrevinguda, actuant d’acord amb el protocol establert.

El Cap de servei actuara davant les possibles incidéncies del servei, i n'informara al
responsable de la unitat operativa de BSM en el cas que es requereixi la seva
intervencio.

El Coordinador de servei haura d’estar localitzable telefonicament les 24 hores del dia
els 365 dies de I'any. Aixi, 'adjudicataria facilitara a BSM un numero de teléfon directe
de contacte amb el Coordinador del servei, a fi i efectes de notificar-li qualsevol
incidéncia en el servei que requereixi la seva intervencio.

X.- Periodicitat i definicio dels informes de servei:
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Sera obligacié de

l'adjudicatari l'aportaci6 de, com a minim, les seglents

comunicacions a BSM relatives als serveis prestats amb les informacions minimes
seguents:

La distribucidé de l'operatiu de serveis pactat, detallant la relaci6 nominal de
persones per zones on es prestara el servei.

Elaboracié d'un informe diari del servei on es reportin hores treballades,
personal dedicat, import, casuistiques principals, incidéncies del servei,
imatges del servei tant a nivell escrit com aportant les dades de les imputacions
fetes.

La cadéncia del lliurament de les comunicacions als responsables de I'entitat sera la
seguent:

La distribucié de I'operatiu: diari o setmanal segons designi B:SM

Informe diari del servei: diari

B:SM podra demanar qualsevol altre informe que consideri adient per al bon
funcionament del servei.

Xl.- Definicié del sistema de facturacié variable segons el grau d’acompliment
del servei mitjangant els acords de nivell de servei (ANS).

El control de qualitat del servei o Acords de nivell de servei, té la finalitat de fer el
seguiment dels estandards de qualitat definits per la prestacio.

Aixi i en relacié als controls dels Acords de Nivell de Servei, s’estableix un sistema de
facturacié variable en funcié del grau d’acompliments i de la qualitat dels serveis
realitzats, de manera que s’aplicaran a la facturacié mensual aquelles desviacions
necessaries per ajustar la facturacié al grau de compliment de les obligacions per part
del contractista.

XI.l.- Acords de nivell de servei genérics

Penalitzacions

Criteris

d’acompliment/ Penalitzacioé/

Acords a Nivell de

/ Bonificacions | Servei Incompliment bonificacio
Incompliment dels
terminis de substitucio . .
o Penalitzacio
. . .| de 2 hores maxim del | o
. . Acompliment del termini . d'un 5% sobre
Penalitzacions o personal adscrit al | .
de substitucio . limport de la
servei davant el
. factura mensual
requeriment per part de
BSM

Penalitzacions

Incompliment associat a
la no presentacié dels
informes/comunicacions
en el termini acordat al
PPT del contracte basat

Penalitzacio

d'un 10% sobre
limport de la
factura mensual

Presentacio dels
informes/comunicacions
en el termini acordat

XLILI.- Acords de nivell de servei especifics

Penalitzacions /
Bonificacions

Acords a Nivell
Servei

de

Criteris

d’acompliment/

Penalitzacio/
bonificacio
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Incompliment

Acompliment del termini
establert en cas de

Incompliment del
termini de resolucié de
2 hores maxim davant

Penalitzacié
d’'un 5% sobre

Penalitzacions

Uniformitat i pulcritud

Incompliments
associats a la manca
d’uniformitat

Penalitzacions buits de personal o pgf;l)k;l:ls obwf)sssiblii limport de la
refor¢ puntual imprevist P : P factura
) situacions de reforg
del servei . . mensual
puntual imprevist del
servei
Penalitzacio

d’'un 5% sobre
limport de Ia
factura

corresponents per al
personal de retén/reforg

de retén/reforg respecte
el personal auxiliar
titular adscrit al servei

mensual
Incompliment associat a
Acompliment dels | la manca de la formacio | Penalitzacio
coneixements del | i coneixements del | dun 5% sobre
Penalitzacions servei i formacions | servei per al personal | 'import de Ia

factura
mensual

XIl.- Model de relacié entre I'empresa adjudicataria i BSM

Amb la periodicitat requerida en cada servei i amb un minim de tres mesos, i dins d’'un
model de relacié entre BSM i I'adjudicatari, amb la finalitat de mantenir una optima
dinamica de servei, es realitzaran reunions de seguiment del contracte objecte del
contracte basat. En aquestes hi seran representades les diferents parts i es
contrastaran com a minim els seguents punts:

- Revisié d’aquells indicadors de servei que s’acordin, tals com acompliment
qualitatiu del servei sollicitat, etc.
- Reuvisié d’'incidéncies.

- Potencials millores del procediment.

- Aportar criteris professionals respecte noves propostes de millora.

Caldra tenir present I'empresa adjudicataria que, abans de comencar l'activitat en una
instal-laci6 de BSM, sera condicié obligada i indispensable complir amb el protocol
establert en matéria de Coordinacié d'Activitats Empresarials segons RD. 171/2004.

Barcelona,

Sr. Ferran Queralt Queralt
Técnic Parc de Montjuic i Agents Civics
Barcelona de Serveis Municipals, S.A.
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