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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 MITJANCANT
AUXILIARS D’INFORMACIO | ATENCIO AL CLIENT | ALTRES SERVEIS
COMPLEMENTARIS A L’ACTIVITAT DE LES ESTACIONS DE BARCELONA NORD
| FABRA | PUIG

|.- 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 contractacio de
'Acord Marc de seleccié d’empreses per a cobrir les necessitats de suport mitjangant
auxiliars d’atencié al client, control d'accés, d’aparcaments 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 I'’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 exclds), 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
genéric 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
identificacié 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 I'Acord Marc és la contractacié del servei
d’auxiliars per a la informaci6 de I'Estaci6 Barcelona Nord i Fabra i Puig

Els serveis d’auxiliars que sén objecte de contractacié consistiran a titol enunciatiu en
el desenvolupament de les tasques segtients:

- Auxiliars d’informacié al client a ’Estacié del Nord i Parc Montjuic, donat

gue ambdues ubicacions sén punts neuralgics de la ciutat de Barcelona amb
una gran afluéncia de viatgers i visitants, s’hi situen punts d’informacié visibles
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per a donar resposta a les peticions d’informacio respecte els llocs emblematics
de la ciutat i com arribar-hi, informacié dels serveis oferts per la propia ubicacio,
i en el cas de Parc Montjuic informacio dels diferents espais de visita,
equipaments i activitats de la instal-lacié.

Atenent a l'objecte del contracte, la normativa laboral (convenis col-lectius) aplicable
als serveis descrits estableix la subrogacié contractual del personal necessari per a
la prestacio del servei. En conseqliéncia, I'adjudicatari resta obligat a subrogar-se en
els contractes dels treballadors/es actualment al servei de les empreses que presten el
servei objecte d’aquesta licitacid, en les condicions que estableix l'article 44 de
I'Estatut de Treballadors i el Conveni Col-lectiu Estatal vigent de vigilancia.

[ll.- Dimensionament del personal:
Per I'execucio del servei s’hauran de destinar el segiient nombre de mitjans personals:

Un/a Cap de Servei.

BSM podra sol-licitar en qualsevol moment de la duracié del contracte la incorporacio
d'un cap de servei si aixi es considera.

En cas que sigui necessaria aquesta figura, i per garantir una correcta prestacio dels
serveis, el/la cap de servei, haura de comptar amb:
- Experiéncia superior a 2 anys en la gestié de serveis similars amb equips de
minim 20 persones i espais en funcionament els 365 dies de 'any.
- Capacitat d’organitzacio i coordinacié d’equips.

Coordinador/a de servei

Per garantir una correcta prestacid 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 'any
- Capacitat d’organitzacio i coordinacié d’equips.

- Habilitats comunicatives i de mediaci6

L’empresa adjudicataria designara i identificara una figura de Coordinador de servei
qgue vetllara pel bon esdevenir del servei mitjancant una correcte planificacio i
organitzacio, qualitat del servei, seguiment i recull de les sol-licituds o puntualitzacions
aportades d’'una banda per Estacié Barcelona Nord i B:SM i per 'altra del personal del
servei, per tal de poder derivar-les en plans de millora del servei o en accions
correctives.

El/la Coordinador/a de servei actuara com representant de I'adjudicatari davant els
responsables designats per Estacié Barcelona Nord i B:SM pel contracte, fent
d’interlocutor unic entre I'adjudicatari i Estacio Barcelona Nord i BSM.

Ellla Coordinador/a de servei es reunirda amb una periodicitat mensual amb els
responsables de Estacio Barcelona Nord i B:SM amb I'objectiu de fer el seguiment de
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I'evolucio del servei. S’analitzaran les incidéncies produides, es determinaran accions
correctives o de millora i alhora s’informara i documentara de les inspeccions del
servei realitzades durant el mes anterior. Aquestes inspeccions s‘hauran d'efectuar
acompanyat d'algun responsable de I'Estacié del Nord i amb una freqléncia minima
d'una inspeccié per mes.

El/la Coordinador/a de servei haura de complir els requeriments minims establerts en
el punt Il del present Plec de Prescripcions Téchiques.

Auxiliar d’informacio

Per garantir una correcta prestacié dels serveis, el contractista haura de destinar a
I'execucié del contracte un minim de 6 auxiliars de suport, que hauran de comptar amb
la formacié i competéncies seglents:
- Formacio reglada i/o acreditacions:
o Graduat escolar o equivalent
o Coneixement oral i escrit de les dues llengles oficials de Catalunya. En
el cas del catala, I'equivalent al nivell C.

- Competéencies:

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

o Capacitat d’interlocucid i comunicacié. Habilitats de comunicacio
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, Tinenca d’animals, etc.

- Requisits especifics exigibles als auxiliars del present contracte

o Idiomes: addicional al catala i castella, hauran de tenir coneixement de
anglés amb nivell minim B2 (First Certificate), i a nivell oral, el
coneixement d’un segon idioma

o Es valorara positivament que els personal adscrit al servei parli llegua
de signes.

o Formaci6é en mateéria d’atencié a l'usuari, informacio i recepcio.

o formacié en Primers Auxilis i utilitzacié del DEA, aixi mateix, 'empresa
Adjudicataria s'obliga a que tot el personal adscrit al servei sigui
coneixedor del Pla d'Autoproteccio del recinte (PAU).

o Formacio basica en Plans de Seguretat i Riscos Laborals.

o Formacié especifica i acreditada a nivell d'usuari de Microsoft office i
internet.

Independentment de la formacié del personal, L'Adjudicatari promoura entre el seu
personal, la realitzaci6 de cursos d'idiomes i d'Atencié al Client. L'Adjudicatari
presentara una planificacié anual de la formacié a realitzar.

El temps invertit per I'Adjudicatari en aquesta formacid, sera del seu exclusiu carrec, i
no podra ser considerat temps de servei prestat a BSM.

IV.- Localitzaci6 del servei:

La prestacié del servei d’auxiliars s’haura de realitzar a I'Estacié Barcelona Nord i/o a
I'Estacio de Fabra i Puig.
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V.- Desenvolupament temporal del servei:

V.l.- Dates d’inici i finalitzacid del servei

L’inici de I'execucio del servei esta prevista pel dia xxxx
La durada del contracte sera de d’un (1) any més tres (3) possibles prorrogues d’un (1)
any cadascuna

V.ll.- Dies i horari de servei

L’horari de l'equip del servei dauxiliars d'informacié assignat a aquests serveis
ordinaris i extraordinaris, sera el segiient:
o Coordinador/a: Localitzable de 5:00 a 23:00 els 365 dies de | ‘any no
presencial.
e Auxiliars d'informacié: L’Adjudicatari disposara d’una plantilla per a cobrir el
servei els 365 dies, de dilluns a diumenge des de les 07:00 h. fins les 21:00 h.
de forma ininterrompuda.

V.III.- Volum d’hores de cada tipologia de personal adscrit al servei
El detall de la composicié d’hores de cada tipologia de personal adscrit al servei per
any, sera la seguent:
- Auxiliars d'informacié: Total servei/any: 5.110 hores/any
e Laborables dilrnes: 4.172 hores/any
o Festives dilrnes: 938 hores/any

Una borsa d’hores de 200 hores anual aprox. per possibles reforgos, aquestes hores
han de servir per tant per ampliar I'horari del taulell d’informacié com per donar
informacié a peu d’andana o als vestibuls de I'estacio.

Aquesta previsié és estimativa, sense que BSM tingui obligacid6 de contractar la
totalitat d'hores indicades.

VI.- Caracteristiques del servei:
VLI.I.- Tasques geneérigues dels auxiliars

En el desenvolupament de les tasques d’auxiliars, les persones destinades al servei
hauran de desenvolupar les seglients funcions:

- Informacio al client:
o Facilitar als usuaris i public divers la informacié personalitzada (pot ésser
telefonica) d’ubicacions i serveis que ofereixi la instal-lacio.
o Conéixer i proporcionar la informacié que pugui sol-licitar qualsevol ciutada
respecte 'esdeveniment, servei o instal-lacio.

- Atenci6 al ciutada (interaccié amb el ciutada):

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

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

o En cas necessari, donar suport a les persones que requereixin atencido médica.
En tot cas seguir el protocol d’actuacions establertes per la instal-laci6 i la
normativa aplicable.
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o 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.

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

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

O

Coneixer i actuar d’acord amb el Pla d’Autoproteccié i emergéncia de les
instal-lacions amb les corresponents circulacions i sortides.

- Suport administratiu del servei:

O O O O

@)

Complimentar parts i/o informes simples de format check-list.

Repartir fulletons informatius al public.

Realitzacié d’enquestes als clients.

Tasques administratives propies del lloc de treball tant a nivell operatiu com
d’atencié al client, com pot ésser el seguiment i control de les trucades, visites,
reclamacions i suggeriments.

Custodia i manipulacié de diners per a canvis, en el cas que el servei ho
requereixi.

Custodia, consigna i manipulacié de roba, en el cas que el servei ho requereixi.

- Atenci6 de les reclamacions i suggeriments:

O

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.

Comprovar la correcta complementacié amb totes les dades escaients dels full
de reclamaci6 i/o suggeriment.

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

VI.1l.- Tasques especifigues dels auxiliars en el present contracte

Les tasques a realitzar i la forma com s’hauran de dur a terme per a la correcta
execucio de I'operatiu del present contracte son les seguents:

Informacié Telefénica i Personalitzada deis serveis que ofereixen les empreses
de transport de viatgers per carretera que operen a les estacions d'Autobusos
Barcelona-Nord i Fabra i Puig.
* Els auxiliars d’informacié facilitaran informacié de les Empreses de
transports de viatgers per carretera (Endavant ETVC) que operen a
I'Estaci6 d'autobusos prioritariament en vers als horaris de sortida i
arribada, destinacions, preus, etc.
+ Si el viatger demana informacié en vers a una destinacié que fa més
d'una companyia els Auxiliars d'informacio li facilitaran la informacié de
gue disposin de cada una de les empreses que el fan des de I'Estacio
d'autobusos.
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* En el cas de que alguna companyia no disposi d'informacié impresa o
bé s'hagi exhaurit l'estoc que tenen a informacid, s’'imprimira la
informaci6 sol-licitada de la nostre pagina web.
Informar dels serveis que es presten a les estacions d'autobusos Barcelona-
Nord i Fabra i Puig.
* Serveis de les estacions de Barcelona Nord i Fabra i Puig: Aparcament
d'autocars, consignes automatiques, servei de paqueteria, Wi-fi gratuit,
restauracio, botigues, maquines de vending, lavabos,...
Comunicar amb el servei de Seguretat de I'Estacié davant qualsevol incidéncia
0 emergencia dels clients de l'estacio tant usuaris com personal de les ETVC.
Comunicar als encarregats de l'estacié d'Autobusos Barcelona Nord, qualsevol
anomalia en los suports técnics, la manca d'impresos, fulletons informatius de
les ETVC etc.
Tasques de suport administratiu en el servei (complimentar Parts i/o informes).
Col-laborar en les tasques que se li assignin en cas d’emergéncies.
Reclamacions i Suggeriments:
* Quan un client s'adreci als auxiliars d'informacidé per a exposar una
queixa o un suggeriment li oferiran un full de reclamacions i I'informaran
gue rebra resposta en un termini maxim de 15 dies feiners, per tal que
aix0 pugui ser aixi caldra que els auxiliars comprovin que s'han
complimentat totes les dades escaients amb lletra clara.
* Han de posar el segell de registre d'entrada a totes les copies del full
de reclamacions, es quedaran amb el primer full i lliuraran al client les
copies restants.
* Informaran de l'existéncia de la reclamacié per tal que es pugui
tramitar amb la major brevetat possible mitjangant 'agenda de novetats.
A I'agenda de novetats informaran tant de la reclamacié presentada com
de la informacié que s’ha donat al client.
* En cas de trobar-se amb algun objecte perdut el donaran d'alta en el
registre d'objectes perduts, ompliran el full objectes perduts i
'enganxaran al objecte perdut per a la seva identificacio.
* Avisar a la Torre de Control en cas de detectar qualsevol incidéncia
que pugui afectar al correcte funcionament de les estacions.
Agenda de novetats: Els Auxiliars d'informacié anotaran a 'agenda de novetats
totes les incidéncies del seu torn.
Control d’atencions realitzades: Els Auxiliars d'informacié hauran d’enregistrar
les atencions realitzades. L’Adjudicatari haura de proporcionar un sistema de
comptabilitzacié de les trucades ateses i del nombre de persones ateses de
forma presencial al taulell d'informacié per franges horaries i tematiques, aixi
com altre informacié que BSM requereixi.

Check List Auxiliars d’informacié: A [linici de cada torn, els Auxiliars
d'informacid, faran el CHECK LIST INFORMACIO per tal de comprovar que
disposa del material basic i I'stock suficient. També comprovaran el correcte
funcionament deis seus elements de treball indispensables: Aplicacions
informatiques, Impressora i teléfons. EL check list hauran d’enviar-lo per e-mail
a I'Encarregat de I'Estaci6é Barcelona Nord.

VIIl.- Operativa del servei:

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

L’equip de personal necessari per a la realitzacio del servei és, a tall d’exemple,
enunciatiu i no limitatiu, d’'un minim de 6 auxiliars.

El nombre de persones necessaries és una estimacid i es pot ajustar no essent
obligatori per part d’Estacié Barcelona Nord disposar de la totalitat del personal indicat
anteriorment.

La planificacio del personal de la prestacid del servei s’establira mensualment en
funcié de les necessitats de cobertura del servei, reduint o reforgant I'equip d’auxiliars
d’informacié.

VIIL.11.- Organitzaci6 i distribucioé del personal

L' Adjudicatari designara un responsable del servei per cada centre per al seguiment
deis treballs, qualitat del servei i supervisié del personal assignat, qui actuara com
representat coordinador de I'Adjudicatari, davant els responsables designats per BSM
per aquest contracte. Aquest responsable haura d'estar operatiu en I'’horari sol-licitat.
Ellla Coordinador/a de servei es reunira amb una periodicitat mensual amb els
responsables de L’Estacid6 Barcelona Nord amb l'objectiu de fer el seguiment de
I'evolucié del servei i dur a terme les accions de millora necessaries.

L'empresa Adjudicataria i BSM hauran de coordinar-se amb la resta d'empreses
adjudicataries deis diferents serveis, per tal de donar una millor qualitat envers als
clients i acompanyants.

BSM podra sol-licitar, en qualsevol moment, la substitucié d'una persona assignada en
aquest servei, que al seu criteri, no executi de forma satisfactoria els serveis que li han
estat encomanats, i I'Adjudicatari donara compliment d'aguest requeriment, dins d'un
termini maxim de 48 hores des de la seva recepcio.

L'Adjudicatari garantira a BSM l'assignacié d'una plantilla estable i amb una baixa
rotacié del personal, exceptuant els casos que a requeriment de BSM o del propi
Adjudicatari, es consideri necessari la substitucié de determinades persones.

L’Adjudicatari haura d’instal-lar un sistema de control horari d’assisténcia, que
garanteixi la cobertura del servei durant I'horari establert.

VILII.- Retens i reforcos

L'Adjudicatari s'obliga a disposar d'una estructura de personal suficient per a
respondre amb agilitat i qualitat qualsevol refor¢ puntual del servei o imprevist que li
sigui requerit per BSM. El personal de refor¢ haura complir els mateixos requisits que
el personal adscrit al servei i haura d'haver rebut una formacié minima d'una setmana
en el servei, amb independéncia de I'antelacié en que li hagi estat sol-licitat. Haura de
garantir un minim de 3 persones de reten formades.

En cas de produir-se descoberts en el servei, 'empresa adjudicataria haura d’avisar a
Estacié Barcelona Nord de manera immediata pel seu coneixement i cobrir aquesta
manca de servei en, com a maxim, 2 hores des de que es produeixi.

VIL.IV.- Mitjans materials necessaris per a la correcta operativa del servei
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Per al correcte funcionament de les seves tasques BSM facilitara els seglients suports
tecnics:
- 1 telefon (Ext. 1338 que connecta al personal d’informacié amb I'exterior i amb
la Torre de Control, les ETVC, etc.).
- 1 terminal telefonica del Call Center per al servei d'informacié telefonica.
- 1 Ordinador, amb accés a les aplicacions seglents:
o Aplicacié de gestié de I'estacio d’autobusos Barcelona-Nord amb accés
a 'Agenda de novetats i a la tota la planificacié del dia de les sortides i
arribades previstes i les que ja han estat confirmades.
o Accés a la pagina web de les estacions d’autobusos Barcelona-Nord i
Fabra i Puig on podran consultar tots els horaris de les empreses de
transports que operen a les estacions.
o Bustia de correu electronic Outlook, WORD y EXCEL.
- 1limpressora.
- Fulletons informatius que [I'Estacid6 Barcelona Nord consideri necessaris i
d’interés per l'usuari
- 1 microfon connectat a la xarxa de megafonia de I'Estacié d'autobusos
Barcelona-Nord per a poder emetre missatges en cas necessatri

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

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

L'Adjudicatari mantindra al seu carrec el personal assignat al servei, en correcte estat
d'uniformitat i pulcritud.

L'Adjudicatari haura de fer una proposta del vestuari diferenciant la temporada d’estiu
de la temporada d’hivern, que BSM haura d'aprovar. L'empresa adjudicataria haura
d’incloure les peces i el nombre d’elles que s’entregaran a tot el personal, aixi mateix
presentara mostres del model, qualitats dels materials i disseny de I'equipament
proposat. BSM valorara i haura de validar aquesta uniformitat aixi com qualsevol canvi
d’uniformitat.

Aixi mateix, es fara referéncia a les renovacions/any del vestuari al llarg de la prestacio
del desenvolupament del servei.

El coordinador haura de controlar que el personal al seu carrec estigui sempre
identificat i amb bona preséncia.

BSM disposa a [I'Estaci6 Barcelona Nord d'uns vestuaris que el personal de
I'’Adjudicatari compartira amb personal de BSM. En el cas que I'Adjudicatari volgués
disposar d’'uns vestuaris d’us exclusiu per el seu personal, hauria d’assumir les
despeses de condicionament i equipament necessaries.

En tal cas, 'empresa adjudicataria estara obligada, per requeriment de I'Estacié
Barcelona Nord, B:SM o de I'empresa adjudicataria, de la renovacio total o parcial de
'esmentat vestuari quan se’'n detecti un deteriorament per tal de garantir la bona
imatge en el seu lloc de treball.

IX.- Operativa de la gestié d’incidéncies:

Els auxiliars hauran de comunicar i informar al coordinador i/o Cap de servei designat
per 'empresa adjudicataria i al responsable operatiu de I'Estacié Barcelona Nord de
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qualsevol incidéncia sobrevinguda, actuant d’acord amb el protocol establert.

El Coordinador actuara davant les possibles incidéncies del servei, i n'informara al
responsable de la unitat operativa d’Estacid Barcelona Nord en el cas que es
requereixi la seva intervencio.

El Coordinador de servei haura d’estar localitzable telefonicament de 5 a 23h del dia
els 365 dies de I'any. Aixi, I'adjudicataria facilitara a Estacié Barcelona Nord un niamero
de teléfon directe de contacte amb el Coordinador del servei, a fi i efectes de notificar-li

gualsevol incidéncia en el servei que requereixi la seva intervencio.

X.- Periodicitat i definicié dels informes de servei:

Sera obligaci6 de [ladjudicatari l'aportaci6 de, com a minim, les seglents
comunicacions a Estaci6 Barcelona Nord relatives als serveis prestats amb les
informacions minimes seguents:

e La distribucié de l'operatiu de serveis pactat, detallant la relaci6 nominal de
persones.

e Elaboracio d’'un informe diari de les atencions realitzades Check list diari i per
torn per tal de comprovar que disposa del material basic i I'stock suficient.
També es reportara el correcte funcionament dels seus elements de treball
indispensables: Aplicacions informatiques, Impressora i teléfons, etc...

¢ Informe o document d’analisis puntual relatiu a possibles diferents successos
esdevinguts durant el desenvolupament del servei.

e Peticié d'informacié per part d’Estacié Barcelona Nord que es consideri adient
per al bon funcionament del servei.

La cadencia del lliurament de les comunicacions als responsables de I'entitat sera la
seguent:
- La distribucié de l'operatiu: Diari o setmanal segons designi I'Estacié Barcelona
Nord
- Informe diari del servei: Diari
- Informe o document d’analisis puntual: Segons peticid
- Peticié d'informacié: Segons peticio

XI.- Qualitat i seguiment del servei:

L'empresa restara obligada a la realitzaci6 semestral d'un "Mistery Shopping" que
permeti avaluar la qualitat del servei prestat pels Auxiliars d’informacié. El control sera
realitzat per una empresa independent, que I'Adjudicatari proposara a BSM. L'empresa
elaborara un informe de resultats que entregara directament a BSM. L'Adjudicatari es
fara carrec d'aquesta despesa. L'empresa adjudicataria haura d’incloure en la seva
proposta un model de “Mistery Shopping”, que podra ser revisat a sol-licitud de Estacio
Barcelona Nord.

El “Mistery Shopping” contindra, com a minim, informacio relativa a:
- La correcta cobertura del lloc de treball.
- Uniformitat i preséncia adequada
- Compliment de la normativa en el desenvolupament del lloc de treball
- Correccio de la informaci6 prestada.
- Atencio al client prestada.
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XI.- Definicié del sistema de facturacié variable segons el grau d’acompliment
del servei mitjancant els acords de nivell de servei (ANS).

El control de qualitat del servei o Acords de nivell de servei, té la finalitat de fixar els
nivells minims de qualitat minima exigible del servei ofert pels licitadors.

Aixi i en relaci6é als controls dels Acords de Nivell de Servei, s’estableix un sistema de
facturacid variable en funcié del grau d’acompliments i de la qualitat dels serveis
realitzats, de manera que s’aplicaran a la facturaci6 mensual aquells ajustos
necessaris per ajustar la facturacié al grau de compliment de les obligacions per part
del contractista.

Xl.l.- Acords de nivell de servei geneérics

Penalitzacions

Acords a Nivell de Servei

Criteris d’acompliment/

Penalitzaci6/

/ Bonificacions Incompliment bonificacié
Incompliment dels terminis de | Penalitzacio
substituci6 de 48 hores maxim | d’'un 5%

Penalitzacions

Acompliment del termini de

substitucio

del personal adscrit al servei
davant el requeriment per part de

sobre l'import
de la factura

Penalitzacions

BSM mensual
Incompliment del termini de . .
. - L s Penalitzacio
Acompliment del termini establert | resoluci6 de 2 hores maxim | |, 0
. . . d’un 5%
en cas de buits de personal o | davant possibles buits de

sobre l'import

refor¢ puntual imprevist del | personal o possibles situacions
. . . de la factura
servei de refor¢ puntual imprevist del
. mensual
servei
Penalitzacié
. . d’un 5%
o , o : Incompliments associats a la .
Penalitzacions | Uniformitat i pulcritud o ) sobre l'import
manca d’uniformitat
de la factura
mensual
Incompliment associat a la no Penalitzacié
Presentacio dels | presentacio dels | _, 0
d’'un 10%

Penalitzacions

informes/comunicacions/reunions

informes/comunicacions/reunions

sobre I'import

Penalitzacions

de seguiment en el termini|de seguiment en el termini
de la factura
acordat acordat al PPT del contracte
mensual
basat
Incompliment associat a la . .
. : ... | Penalitzacio
Acompliment dels coneixements | manca de la formacio i

del servei [ formacions
corresponents per al personal de
retén/reforg

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

d’'un 5%
sobre l'import
de la factura
mensual
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XII.- Altres obligacions de 'empresa adjudicataria.

L’empresa adjudicataria es fara responsable dels danys i perjudicis que el seu
personal pugui causar al béns o usuaris durant el servei. L’empresa adjudicataria
restara obligat a informar a Estacié Barcelona Nord de qualsevol proposta de variacio
de gestio del servei que pugui afectar a la seva prestacio, i en concret a les segients:

¢ Moadificacio de I'organitzacio i planificacié del servei.
¢ Modificacio de la plantilla i/o llocs de treball.
¢ Introduccio de métodes i/o técniques de treball diferents als acordats.

En aquests suposits o altres que incideixin en la prestacié del servei, I'adjudicatari
elevara un informe-proposta amb la finalitat que I'Estacié Barcelona Nord resolgui el
gue consideri.

El present Plec de Prescripcions Técniques presenta les caracteristiqgues especifiques
perd subsidiaries de la prestacio principal del servei d’auxiliars d’'informacié i atencio al
client, altres tasques de suport complementaries i altres condicionants a complir per
part de 'empresa adjudicataria, els quals soén regits pel PPT i PCAP de I'Acord Marc.

XIl.- Model de relacié entre ’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 dues parts i es contrastaran
com a minim els seglients punts:

- Revisié d’aquells indicadors de servei que s’acordin, tals com acompliment
qualitatiu del servei sol-licitat, etc.

- Revisié d'incidéncies.

- Potencials millores del procediment.

- Aportar criteris professionals respecte noves propostes de millora.

Caldra tenir present 'empresa adjudicataria que, abans de comengcar I'activitat en una
instal-laci6 de BSM, sera condicié obligada i indispensable complir amb el protocol
establert en materia de Coordinaci6 d'Activitats Empresarials segons RD. 171/2004.

XIl.- Subrogacio6 contractual

L’objecte del Contracte estableix la subrogacioé _contractual del personal necessari
per a la prestacié del servei com a condicié especial d’execucié del contracte, sera
d’aplicacio6 el seguent:

En consequéncia, I'adjudicatari resta obligat a subrogar-se en els contractes dels
treballadors/es que es relacionen al document Annex al present Plec (amb el detall de
la retribucié, antiguitat, jornada i horari, tipus de contracte i categoria professional)
actualment al servei de les empreses que presten el servei objecte d’aquesta licitacio,
en les condicions que estableix l'article 44 de I'Estatut de Treballadors i el Conveni
Col-lectiu Estatal vigent de vigilancia.
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Finalitzat el contracte objecte d'aquest Plec i en el cas que el servei hagués de continuar,
prestat per una altra empresa, I'empresa que aleshores prestés el servei haura de facilitar
a I'empresa adjudicataria del nou contracte la seguent informacio relativa a cadascun dels
treballadors respecte als quals s'hagi de subrogar com a ocupadora: tipus de contracte
(codi INEM), categoria professional, horari de treball i dies de servei a la setmana, salari
anual, antiguitat, drets economics adquirits i, en el seu cas, si el treballador esta de baixa
des de quina data ho estes.

En el cas que la informacié no fos correctament facilitada, I'empresa obligada a facilitar-la
sera responsable dels danys i perjudicis que aixd pogués ocasionar a l'empresa
adjudicataria del nou contracte. En el cas que l'drgan de contractacid constatés
fefaentment que s'hagués facilitat una informacié incorrecta, podra retenir la garantia
definitiva constituida per a la contractacié del contracte objecte d'aquest Plec fins que
I'anterior empresa adjudicataria del mateix no hagués procedit a la reparacio dels referits
danys i perjudicis.

Tot el personal que executi les prestacions dependra unicament de 'empresa contractista
adjudicataria, a tots els efectes, sense que entre aquell i Barcelona de serveis
municipals, existeixi cap vincle de dependéncia funcionarial ni laboral. A tal efecte, previ a
l'inici de I'execucid del contracte, 'empresa contractista vindra obligada a especificar les
persones concretes que executaran les prestacions i a acreditar la seva afiliaci6 i situacié
d’'alta a la Seguretat Social, aixi com la corresponent acreditacio professional. Durant la
vigéncia del contracte, qualsevol substitucié o modificacié d’aquelles persones haura de
comunicar-se previament a LENTITAT CONTRACTANT i acreditar que la seva situacio
laboral s’ajusta a dret.

L’empresa contractista assumeix I'obligacié d’exercir de manera real, efectiu i continua,
sobre el personal integren de I'equip de treball encarregat de I'execucié del contracte, el
poder d'adreca inherent a tot empresari. En particular, assumira la negociacio i pagament
de salaris, la concessi6 de permisos, llicencies i vacances, les substitucions dels
treballadors en casos de baixa o abséncia, les obligacions legals en matéria de Seguretat
Social, inclos 'abonament de cotitzacions i el pagament de prestacions, quan escaiguli,
les obligacions legals en matéria de prevencié de riscos laborals, I'exercici de la potestat
disciplinaria, aixi com quants drets i obligacions es derivin de la relacié contractual entre
empleat i ocupador.

Sr. Albert Sant Lamua
Cap Unitat Estacions d'Autobusos, Zona Bus i Unitat DUM Barcelona de Serveis
Municipals, S.A.
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