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1.OBJECTE | ABAST

L’objecte d’aquest Plec és la definicié de les condicions técniques per a la contractacié dels
serveis d'una empresa pel desenvolupament d’accions informatives, de promocio i
assistencia en esdeveniments propis de Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A, i
Transports de Barcelona, S.A (en conjunt, TMB).

La programacié de les activitats de promoci6 sera variable, adaptada a les necessitats de

TMB, i de durada determinada. L’empresa contractada haura de:

¢ Distribuir els elements informatius creat i facilitar el traspas d’informacio verbal sobre
els serveis que ofereix TMB: incidéncies, canvis, millores...

e També hauran de realitzar altres tasques similars relacionades amb la promocié de
serveis o realitzacié d’accions especials i assisténcia, en campanyes i esdeveniments
organitzats per TMB.

e Realitzar la custodia, distribucié i emmagatzematge dels elements informatius de
reforg: Fulletons, para-sols, banderoles, dispensadors de fulletons.

e Formaci6 del personal en les tasques a desenvolupar, i en matéria de prevencio de
riscos laborals.

e Gestid i resolucido d’incidéncies amb el personal contractat: substitucid en cas
necessari, correccions i/o supervisio per al correcte desenvolupament de l'accio,

pagament en quantitat i termini adequat

Aquestes activitats es desenvoluparan a les xarxes de transports public de TMB (accessos
de metro, parades de bus, etc...), als seus centres de treball, o a llocs amb preséncia de

TMB (fires, etc...), tots ells ubicats a I'’Area Metropolitana de Barcelona.

Esta previst executar el conjunt de les activitats en un periode de 5 mesos.
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2. CARACTERISTIQUES GENERALS DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de desenvolupar la metodologia de treball necessaria per
aconseguir una correcta execucio de les activitats aqui descrites i, en qualsevol cas, hauran

de donar compliment als requisits indicats als apartats seguents.

Abans de comencar I'execucio de les activitats contractades es realitzara una reunio inicial
amb el responsable de 'empresa adjudicataria, per tal d’establir el marc general de treball i
fer una primera valoracié de I'estat de situaci6 dels projectes que es volen abordar. Aquesta
reunido també incloura l'aportacié de documentacid en matéria de prevencié de riscos

laborals en el marc de I'aplicatiu Achilles.

2.1.Criteris generals

Com a criteri general, cada activitat objecte del present contracte es desenvolupara en

varies fases:

e Establir calendari de treball. A I'inici de cada activitat, TMB acordara amb I'empresa
adjudicataria un calendari de treball on es marcaran els llocs, horaris i dates de
I'accio.

e TMB es reserva el dret d’anul-lar les accions planificades o modificar el calendari
previst per situacions atipiques que puguin afectar el correcte desenvolupament de
les mateixes: crisis sanitaries, vagues...

o De forma previa als treballs I'empresa adjudicataria hauria d’'impartir formacié en
matéria de Prevencio de riscos laborals a I'equip que hi participara.

e Sera necessari que I'empresa adjudicataria proveeixi dels EPI's necessaris als
treballadors i vetlli pel correcte Us.

e De forma prévia als treballs 'empresa adjudicataria haura d’aportar tota la
documentacioé en matéria de Prevencio de riscos laborals a la plataforma Achilles, no
podent comengar la recollida d’informacié si no es té I'aprovacié de la plataforma,
gue validara la documentacié aportada.

e De forma prévia als treballs es facilitara el material necessari per a desenvolupar

I'accio.
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2.2.Desenvolupament de les activitats

e Distribuir els elements informatius creat i facilitar el traspas d’informacioé verbal sobre
els serveis que ofereix TMB: incidencies, canvis, millores...

e També hauran de realitzar altres tasques similars relacionades amb la promoci6 de
serveis o realitzacié d’accions especials i assisténcia en campanyes i esdeveniments
organitzats per TMB.

e L’adjudicatari haura de coordinar els equips integrats pel personal a carrec seu,
cobrint tots els serveis per a la consecucio dels objectius.

e L’empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat del personal qualificat
necessari per a cobrir 'objecte d’aquesta licitacio i assegurar la rapida substitucio del
personal en cas que es detecti que el perfil no s’ajusta als requeriments descrits o es
presentin baixes sobrevingudes. Sera I'adjudicatari el responsable de la contractacio
d’aquest personal qualificat, no tenint en cap cas relacio juridica ni laboral amb TMB.
Sera l'adjudicatari qui vetllara pel correcte comportament del seu personal davant el
public, mantenint en tot moment una bona preséncia, bon comportament, educacio
i una correcte higiene personal.

o Tot el personal que presti servei de cara al public haura d’anar uniformat i clarament
identificat. TMB proveira a I'adjudicatari les identificacions personals i vestimenta
necessaria identificativa de TMB.

e |’empresa adjudicataria haura de garanti el contacte d’'una persona, la qual haura
d’estar disponible a través del teléfon mobil per comunicar-se amb el personal de
TMB, en les campanyes contractades.

e |’empresa adjudicataria gestionara la logistica del material de suport: recepcié del
material (fulletons, porta-fulletons, para-sols, banderoles, marxandatge, etc...),
distribuira a cada ubicacié el material i el lliurara als informadors destinats a cada
ubicacio; recollira i custodiara el material de suport fins a la propera accié.

e Cada dia, al finalitzar el servei s’haura de lliurar un informe detallat sobre el
desenvolupament de l'activitat d’aquell dia que respongui algunes de les questions
que TMB plantejara abans de linici de l'accid. En cadascuna de les accions,
I'adjudicatari haura de realitzar una auditoria del servei (mistery shopping), revisant
com a minim:

- Compliment dels horaris del servei

- Uniformitat
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- Atencié al client (educacio, respecte, temps de resposta, eficiencia, eficacia)
- Qualitat de la informacio6 proporcionada
- Compliment de la ubicacio establerta per a desenvolupar 'accié
- Ordre i neteja dels stands o punts d’informacio, venta i promocio.
- Compliment de les mesures de proteccid en cas necessari.

e Tot el material i manuals generats per I'adjudicatari durant la prestacié del servei i
com a consequéncia del mateix, sera propietat de TMB.

o L’adjudicatari sera responsable de tot els equips informatics, instal-lacions i material
gue TMB posi a la seva disposicié per a la prestacié del servei. Tota utilitzacio
indeguda o fraudulenta comportara sancions establertes per TMB.

2.3.Volum del servei

El volum del servei previs per aquestes accions es el seguent:

Previsio Hores
Tasques Total Hores
Coordinacio 778
Formacié 296
Informador 1.786
TOTAL 2.860

2.4.Horari de treball

Les reunions per coordinacio i explicacié de les activitats es faran abans de comencar el
treball de camp, a les oficines de TMB, a la seu de I'empresa adjudicataria, u online,

segons requeriments de TMB i necessitats de I'accio.

Les tasques dels informadors es realitzaran en dies feiners, caps de setmana i festius, i
en torns de mati, tarda o nit. La jornada podra ser complerta o partida. Cada acci6 a

desenvolupar tindra els horaris definits en les reunions inicials.
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2.5.Condicions de treball

L’empresa contractista es compromet a vetllar perque les condicions laborals dels
empleats siguin les optimes i s’ajustin al que estableix la llei quant a: factors d’higiene,

salut i seguretat, remuneracio, beneficis socials, carrega de treball i horaris.

Important cadascuna de les accions sol:licitades han de ser realitzades per

’equip suficient per a realitzar-les paral-lelament en el temps.

2.6.l1diomes

En termes generals, les llenglies que s'utilitzin seran segons I'accié (comunicacio fluida

en castella, i catala, segons requeriments de TMB en funcié de I'accié a dur a terme).

2.7.Formacions

Durant la reunié inicial prevista, TMB facilitara a I'adjudicatari: la documentacio,
procediments i instruccions necessaris per a la transmissio de la informaci6 i formacio

als professionals que desenvolupin el servei.

Tot el personal que desenvolupara I'accié rebra formacié per part de personal designat

per TMB durant els dies previs abans d’iniciar la prestacié del servei.

Qualsevol incorporacié nova a I'equip ha de rebre la mateixa formacié per part de
'empresa adjudicataria. A aquest efecte, 'empresa adjudicataria haura d’'informar a la

persona designada per part de TMB, de la incorporacié d’'una nova persona a I'equip.

L'entitat adjudicataria realitzara, sense cost addicional, les formacions necessaries en
les tasques a realitzar i en materia de Prevencio de riscos laborals per al seu personal,
per tal de prestar el servei en les millors garanties de competéncia professional. Es
justificara documentalment davant de TMB la realitzacié d’aquestes accions formatives

o informatives.
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2.8.Seguiment

L’empresa adjudicataria ha de realitzar un seguiment per comprovar que les activitats
contractades s’estan desenvolupant d’acord amb els requisits préviament establerts. El
seguiment puntual i personalitzat de cada servei ha de permetre I'aplicacié immediata

d’accions correctores.

2.9.Logistica

e Recepcié i emmagatzematge del material de suport informatiu que acompanyara els
informadors en les ubicacions establertes per TMB (para-sols, banderola, porta-
fulletons, gorres, marxandatge, uniformitat, etc...).

e Distribuci6 i muntatge del material de suport informatiu: para-sols, banderola, porta-
fulletons, etc...

e Recollida i custddia del material informatiu al finalitzar el servei d’'informadors a les
ubicacions establertes per TMB. Aquesta tasca, i segons les necessitats de
cadascuna de les accions, pot ser diaria i, en alguns casos, 2 cops al dia
(s’especificara en la definicio de I'accio).

e Tractament responsable del material cedit i notificar les incidéncies que hi hagi durant
el transcurs de I'accio.

o En finalitzar I'accio:

o custodia i emmagatzematge de tot el material en bones condicions, mentre
duri la licitaci6 i per a properes accions, aportant en cas que TMB ho reclami,
justificants de neteja de roba, inventari dels elements utilitzats en bon i mal
estat (roba neta i higienitzada, banderoles en bon estat, etc...)

o recollida del material grafic sobrant (fulletons, marxandatge...) per entregar a
TMB.

e Entrega en finalitzar I'accié de tot el material en bones condicions (roba neta i

higienitzada, fulletons i marxandatge sobrant.
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3. REQUERIMENTS DELS PERFILS CONTRACTATS

Els equips de promotors formats per l'adjudicatari i destinats a les diferents accions
programades per TMB hauran d’estar dirigits sempre per com a minim un coordinador, i en

actuacions de gran impacte®, es requerira la figura d’un Project manager de referencia.
Els requisits del personal hauran de ser els seguents:
PROJECT MANAGER DE REFERENCIA

o Lidera els projectes d’alt impacte i que actua de nexe entre TMB i la seva
organitzacio.

e Experiencia minima de 2 anys en llocs de lideratge similars.

e Persona organitzada, eficient i comunicativa amb alta capacitat de resolucié de

conflictes.
COORDINADORS

e Experieéncia minima de 2 anys en la gestié d’equips.
e Atenci6 al client en diversos idiomes segons l'accié (comunicacio fluida en castella,

catala i anglés, segons requeriments de TMB en funcié de I'accié a dur a terme).
PROMOTORS

e Oferir un servei proactiu, resolutiu i de qualitat d’informacié i promocié dels serveis
de TMB.

e Ser personal dinamic, actiu amb perfil comercial. Compromeés amb el treball i amb
bona comunicacié amb el public.

e Atencio al client en diversos idiomes (comunicacio fluida en castella, catala i angles,
segons requeriments de TMB en funcié de I'accié a dur a terme).

e Capacitat i fluidesa en la resolucié d’'incidencies

o Empatia vers el client

e Puntualitat

e Seguir el codi de vestimenta de TMB, bona preséncia, mantenir una correcta higiene
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4. RESPONSABILITAT DEL PERSONAL
CONTRACTAT

PROJECT MANAGER DE REFERENCIA

e Liderar I'equip de coordinadors

o Coordinar totes les parts de forma eficient per tal de vehicular correctament la
informacio i atendre els canvis o possibles modificacions sol-licitades per TMB.

o Captar i controlar els recursos assignats al projecte amb I'objectiu d’ajustar-se a les
sol-licituds de TMB.

o Gestionar els recursos per adaptar-se a les necessitats de TMB: cronograma, costos,

gualitat del servei.
COORDINADORS

e Dirigir 'equip de promotors al seu carrec:

o $S’ha d’assegurar que I'equip de promotors realitza les seves tasques de
forma satisfactoria

o Formaci6 i suport a I'equip de promotors

o Supervisar puntualitat i vestimenta

o Sera el nexe d’'unié a nivell de comunicacié entre els promotors i 'equip de TMB
assignat al projecte per al seguiment de: novetats, incidencies, noves oportunitats
de millora, etc.

¢ Realitzacié d’informes diaris on quedi recollit el desenvolupament de I'accio,
incidéncies, proposta de millores, amb incorporacié de kpi's: num. de clients atesos,
hores punta/vall, estacions/parades amb més passatge, fulletons/marxandatge
entregat, indicadors qualitatius (feedback recollit del client, queixes rebudes...),

etc...
PROMOTORS

e Oferir informacié dels productes i distribucié de materials informatius i promocionals.

e Atencio al client i resolucio de dubtes relacionats amb la campanya informativa

10
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e Organitzacié del material a entregar i del lloc de treball: ubicacié del parasol,
preséencia de fulletons/marxandatge a entregar...

e Promocid, assisténcia i alta d’usuaris a programes o eines de TMB.

e Ser puntual i mantenir una correcta higiene, aixi com respectar el codi de vestimenta
establert per TMB.

o Utilitzar sempre els EPI's necessaris per al desenvolupament de I'activitat i fer-ho de

forma correcta.

Denise Karim Garcia Grados
Oficial 1 - Administrativa



