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1 Objecte

Es objecte del contracte la realitzacié de tasques de suport a les activitat del Parc del
Forum mitjancant personal auxiliar, tals com informacid, controladors d’accés, suport a

la mobilitat, i auxiliars civics a esdeveniments celebrats a les instal-lacions.

El Parc del Forum, espai de la ciutat de Barcelona on s’hi realitzen esdeveniments
multitudinaris de diferents tipologies, i on és necessari disposar de personal per a la
realitzacio de tasques de controladors d’accés, auxiliars de suport a la mobilitat, auxiliars
civics al recinte i entorn del Parc del Forum durant els esdeveniments que s’hi celebrin.
Durant la celebracio dels actes al Parc del Forum, I'adjudicatari prestara els serveis que

es detallen a continuacio:

e Coordinador general
o Coordinador de servei

-Coordinador de servei de controladors d’accés

- Coordinador de servei d’auxiliars d’atencié al client, mobilitat i auxiliars civics
o Personal de Controladors d’accessos

e Personal auxiliar d’atencio al Client, mobilitat i auxiliars civics
2. Descripci6 de tasques de lloc de treball

Les principals tasques que desenvolupen aquests serveis extraordinaris son les que es

detallen a continuaci6 (a titol merament enunciatiu, perd no limitatiu).

Coordinador general

Dependeéencia: La persona/persones escollida/es per I'adjudicatari per desenvolupar
aquestes tasques haura de ser promoguda per l'adjudicatari i amb el vistiplau i
dependencia directa de la Unitat Operativa de BSM.

Funcio: La seva funcié es coordinar tots els serveis que depenen d’aquesta figura.

L’adjudicatari posara a disposici6 de BSM, en execucié 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.
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El cost de coordinador s’entendra inclds en I'oferta de I'adjudicatari en les tasques de
gestio operativa dels serveis a executar. Aquestes tasques son les propies
administratives, preparacid de dispositius, reunions de coordinacié, tancament

administratiu.

S’establira un preu unitari independent per les hores presencials que es dediquin a la
operativa dels esdeveniments, aquest preu quedara definit en la oferta i en el

desglossament de preus d’aquesta licitacio.

El departament d’operacions sol-licitara i determinara I'horari d’inici i finalitzacié de les

seves tasques segons l'operativa de cada acte i aquestes seran les hores fracturables.

Hauran d’assistir de forma obligatoria 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.

Tindra la obligaci6 de conéixer el Pla d’Autoproteccid i Emergéncia de cada
esdeveniment amb les corresponents circulacions, sortides d’emergéncia,.... En cas

necessari sera també responsable de la seva aplicaci6 i coordinacio.

Coordinador de Servei

Dependéncia: Coordinador general. La persona/persones escollida/es per
I'adjudicatari per desenvolupar aquestes tasques haura de ser promoguda per

I'adjudicatari amb el vist-i plau de la Unitat Operativa de BSM.

Funcio: Els coordinadors de servei s6n aquelles persones que s’encarregaran de
vetllar pel compliment de les diferents operatives vinculades a les diferents arees
del servei. Aquestes persones hauran de formar part d’'un equip permanent
assignat als esdeveniments del Parc del Forum. Hauran d’assistir de forma
obligatoria 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.

Tindran la obligacié de conéixer el Pla d’Autoproteccié i Emergéncia de cada
esdeveniment amb les corresponents circulacions, sortides d’emergéncia. En

cas necessari seran també responsables de la seva aplicacio i coordinacio.
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Coordinador de servei de controladors d’accés

Dependencia: Coordinador General
Funcio: realitzen tasques vinculades al control d’accés. Les principals tasques a

desenvolupar soén:

El Coordinador de controladors d’accés rebra per part del Coordinador General i
de la Unitat Operativa de BSM la distribuci6 del seu personal assignat a cada acte.
Sera funcio del Coordinador de controladors d’accés situar i distribuir correctament
els controladors d'accés i transmetre les instruccions especifigues de

'esdeveniment.

Coordinacié amb el Coordinador General i la Unitat Operativa de BSM respecte

als tipus d’entrada, accés i qliestions derivades de la seva propia activitat.

Notificar al Coordinador General i als responsables de la Unitat Operativa de BSM

les incidencies i reclamacions detectades per ell mateix i/o pel seu equip de treball.

Coneixer i aplicar el Pla d’Autoproteccié i emergéncia de les instal-lacions amb les
corresponents circulacions i sortides, formant part activa també de qualsevol de

les posicions del PAU que li sigui designada.

Coordinador de servei d’auxiliars d’atencié al client, suport mobilitat i auxiliars

civics

Dependeéncia: Coordinador General
Funcié: Realitzen tasques vinculades a I'accés a la instal-laci6 i els seu entorn.

Coordinacié amb el Coordinador General i la Unitat Operativa de BSM respecte

als tipus d’entrada, accés i qliestions derivades de la seva propia activitat

Coordinacié de tota la operativa de la gestié de suport a la mobilitat i del servei

dels auxiliars civics.

El Coordinador del servei d’auxiliars rebra per part del Coordinador General i de la
Unitat Operativa de BSM la distribucié del seu personal assignat a cada acte i

ordres a seguir. Sera funcié del Coordinador dels auxiliars situar i distribuir
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correctament, transmetre les instruccions especifiques en 'area propia de treball

en la zona interior i exterior de I'entorn al Parc del Forum.

Comunicar al Coordinador general, a la Unitat operativa del Parc del Forum els
canvis d’operativa que es puguin produir derivats de decisions de Forces i Cossos

de Seguretat.

Coordinacié amb el Coordinador General i la Unitat Operativa de BSM respecte i
guestions derivades de la seva propia activitat.

Notificar al Coordinador General i als responsables de la Unitat Operativa de BSM

les incidéncies i reclamacions detectades per ell mateix i/o pel seu equip de treball.

Informar al Coordinador General i als responsables de la Unitat Operativa de BSM
de la preséncia de membres de Forces i Cossos de Seguretat als accessos.

Conéixer i aplicar el Pla d’Autoproteccié i emergéncia de les instal-lacions amb les
corresponents circulacions i sortides, formant part activa també de qualsevol de

les posicions del PAU que li sigui designada.

Personal de Controladors d’accés

Dependéncia: Coordinador de servei de controladors.

Funcio: les funcions especifiques del personal de control d’accés son les seguents:

Tot el personal amb tasques de controlador d’accés haura de disposar de la seva
habilitacié vigent amb el seu nom i TIP de controlador i portar-la sempre de forma

visible.

Controlar que les persones que volen accedir al recinte compleixin les condicions
establertes per la instal-lacié i/o I'organitzacié de I'esdeveniment. En cas de no

compliment no permetre I'accés a aquestes persones exercint el dret d’admissié.

Impedir I'accés a l'interior de la instal-laci6 a les persones que no tinguin permeés

I'accés per algun sup0osit de les limitacions generals d’accés.

Fer complir la normativa sobre limitacié de I'entrada de les persones menors i, a
aquests efectes, comprovar l'edat de les persones que pretenguin accedir,

mitjangant I'exhibicié dels documents d'identitat.
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Avisar de possibles incidencies, al Coordinador de controladors i al responsable
operatiu de BSM, de qualsevol incidéncia que comporti superar I'aforament maxim
autoritzat i no permetre I'entrada de més public quan s’hagi arribar al seu

aforament maxim.

Prohibir I'accés del public a partir de I'hora limit de tancament o, si escau , un cop

iniciat I'espectacle o activitat, d'acord amb les seves condicions especifiques.

Informar immediatament als vigilants de seguretat privada de les alteracions de
I'ordre que es produeixin en els accessos, sense perjudici de les actuacions que
puguin dur a terme per vetllar per la integritat fisica de les persones i els béns,
guan la urgéncia ho requereixi. Aixi mateix, han d'informar directament d'aquestes

alteracions a qualsevol responsable operatiu de BSM

En cas necessari, auxiliar les persones que requereixin assisténcia sanitaria i
trucar al teléfon d'emergéncies corresponent. En tot cas, seguir el protocol

d’actuacions establert per la instal-lacié i normativa aplicable.

Permetre i facilitar les inspeccions o controls reglamentaris a les persones que

realitzen aquestes funciones.
Vetllar per a que el puablic assistent desallotgi el recinte

Coneixer i aplicar el Pla d’Autoproteccié i emergencia de les instal-lacions amb les
corresponents circulacions i sortides, formant part activa també de qualsevol de

les posicions del PAU que li sigui designada.

En cap cas el personal de control d' accés pot assumir o exercir les funcions

propies dels vigilants de seguretat privada

Personal auxiliar d’atencio al Client, mobilitat i auxiliars civics

Dependéncia: Coordinador de servei d’auxiliars d’atenci6 al Client, mobilitat i auxiliars
civics.

Funcio: Son les persones encarregades de I'entrada/sortida dels espectadors, donar
suport a 'ordenacié dels vehicles, les zones d’aparcaments, la mobilitat exterior, vetllar

per la convivencia i el civisme a I'entorn del Parc del Forum.
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Les arees propies de treball son aquelles designades per la Unitat Operativa de BSM a
la instal-lacié. L’horari d’inici i finalitzacié de les seves tasques s’acordara segons
I'operativa de cada acte.

Les principals tasques a desenvolupar son:

Informacio i orientaci6 dels clients sobre els accessos al recinte i informaci6 basica

de I'esdeveniment amb cordialitat i atencid.

Vetllar per la convivéncia i detectar actes incivics a I'entorn del Parc del Forum

durant la celebraci6 dels esdeveniments.

Donar suport al tancament d’espais d’aparcament reservats per a col-lectius dels

actes que es realitzin.

Donar suport a I'ordenacio dels accessos de vehicles a les zones d’aparcament

durant als actes celebrats a les instal-lacions del Parc del Forum.

Donar suport a la regulacié de la mobilitat exterior juntament amb les Forces i

Cossos de Seguretat presents en I'esdeveniment, zona exterior.
Vetllar per a que el public assistent desallotgi el recinte.

Conéixer i aplicar el Pla d’Autoproteccié i emergéncia de les instal-lacions amb les
corresponents circulacions i sortides, formant part activa també de qualsevol de

les posicions del PAU que li sigui designada.

En cas de detectar a la seva zona d'influéncia possibles actes incivics, vandalics
o contraris al correcte funcionament de la instal-laci6, avisar de forma immediata

al coordinador designat.
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3. Descripcio operatiu pel servei durant els actes.

Amb anterioritat a I'acte

- Reuni6 de coordinacio entre el Coordinador General i els Coordinadors de Servei
amb el/s responsable/s de la Unitat Operativa de BSM per rebre la totalitat de la
informacié sobre el tipus de dispositiu d’auxiliars de servei a implantar i el perfil
del personal que es necessita, atenent a les caracteristiques de I'esdeveniment.

- Previsi6 de possibles incidéncies, torns previs, muntatge, reubicacions, etc.

- Confirmacio dels horaris, obertura de portes, entrada de public, etc.

- Portar a terme la distribuci6 in situ del personal segons el perfil comentat per
l'acte.

- L’adjudicatari s’obliga a presentar a BSM la distribucié de l'operatiu de servei
pactat, detallant la relaci6 nominal de persones per zones on es prestara el
servei. Aquesta relacid sera comprovada a linici i al final de l'acte pel
Coordinador General. En el cas de qualsevol incidéncia o variacid sera
comunicat al responsable operatiu de BSM immediatament i també s’adjuntara
en l'informe de incidéncies.

Durant la celebracié de l'acte

Tot el personal sera controlat en I'entrada de la instal-lacié. Es realitzara per la porta
designada, acreditant-se i facilitant les seves dades personals.

A la seva arribada, el Coordinador general i Coordinadors de Serveis parlaran amb el
responsable de la unitat operativa de BSM per ultimar les possibles incidencies que
hagin pogut sorgir, i aixi precisar mes concretament el perfil de I'acte.

Els coordinadors de servei son els responsables de donar tota la informacié i Pla
d’Autoproteccio referent a I'esdeveniment a tot el personal.

Els coordinadors de servei son els responsables de la col-locacié en el lloc de treball de
tot el personal per I'obertura de portes, conjuntament amb el responsable de la unitat
operativa. S’informara a la Unitat operativa de BSM de qualsevol incidéncia en la

implantacié del dispositiu.
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Controlar i gestionar I'entrada de public i el correcte desenvolupament de I'esdeveniment
des de l'arribada del public i obertura de portes fins al tancament del recinte. Qualsevol
incidéncia sera comunicada a la Unitat Operativa de BSM qui donara les instruccions
pertinents al coordinador de servei per tal que s’apliquin.

Informar la Unitat Operativa de BSM de totes les reclamacions i incidéncies i que
s’atenguin durant 'esdeveniment.

El Coordinador general i Coordinadors de serveis seran els responsables de lliurar el
planol d'implantacio a tot el personal que haura de portar durant 'esdeveniment, on es
detallara la informacio rellevant per I'atencio i informacié al public i dels serveis ubicats
a la instal-lacio:

Barres de bar, amb numeracio

Punts de restauracio.

WC, ubicats en tot el recinte

Serveis medics, ambulancies

® o 0o T P

Plataforma PMR, atencié i acompanyament de les persones
amb MR.
Punt Lila

-

Producci6

° @

Sortides d’emergencies

Escenaris i els seus noms

j.  Merchandising

En el supodsit de trobar-se un objecte extraviat, s’haura de comunicar i lliurar als
coordinadors de serveis.
El personal ha de tenir una actitud pro-activa i amable amb el public que precisa

d’atencié especial.

Amb posterioritat de l'acte

Reunié amb el responsable d’operacions per valorar I'esdeveniment. Confeccionar

l'informe d’incidéncies, per zones segons implantacio.
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L’empresa Adjudicataria i BSM fomentaran la interaccio amb la resta d’empreses
adjudicataries dels diferents serveis dintre de I'operativa de cada acte, per tal de donar

una millor qualitat de servei vers als clients i public assistent.

Aquestes tasques seran establertes durant la reunié previa de configuracio del servei,
entre la Unitat Operativa de BSM i el coordinador general, en funcié del tipus de
dispositiu requerit i amb I'objectiu que el public assistent a les instal-lacions del Parc del

Forum rebi el maxim servei de qualitat.
4.Previsio d’hores
S’estima que el nombre d’hores necessaries per cobrir el servei extraordinari durant un

any, sera el que s’indica a continuacié. Aquestes dades son purament informatives,
sense que BSM tingui obligacié de contractar la totalitat de les hores indicades.

CONCEPTE HORES ANUALS

Coordinador general Esdeveniments 1000

Coordinador de serveis Esdeveniments, controladors d’accés, | 1500

auxiliars d’atencié al client, suport a la mobilitat, auxiliars civics.

Controladors d’accés 18.000

Auxiliar d’atencioé client, mobilitat, civics 25.000

5. Organitzacio del servei.

Organitzaci6 del servei

L’adjudicatari designara per la seva part, un responsable per al seguiment dels treballs,
gualitat del servei i supervisio del personal assignat, el qual actuara com representant
de I'Adjudicatari davant els responsables designats per BSM per aquest contracte i

haura d’estar localitzable les 24 hores del dia els 356 dies de I'any.
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BSM podra sol-licitar en qualsevol moment a I'Adjudicatari, que restara obligat, a 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’aquest requeriment, dins d’'un termini maxim de 12 hores des de la seva

recepcio.

L’adjudicatari garantira, 'assignacio per a BSM d’una plantilla estable i amb una baixa
rotacié 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 substitucio de determinades persones.

Tasques administratives

Sera obligacié de I'adjudicatari 'aportacié de dos tipus de comunicacions relatives als

serveis prestats:

¢ Comunicacio6 al servei d’Administracio de la instal-lacio (sol-licitant del servei), en
un termini no superior a les 48 hores des de la finalitzacié del servei extraordinari,
de l'operatiu final pel servei durant els actes, fent constar la descripcié de les
hores treballades, personal dedicat, grup Professional i import.

e L’Adjudicatari s’obliga a presentar a BSM la distribucié de I'operatiu de serveis
pactat, 48 hores maxim després d’haver rebut la comunicacié anterior (sol-licitud
del servei), detallant la relacié nominal de persones per zones on es prestara
el servei. Aquesta relacié sera comprovada a l'inici i al final de l'acte pel
Coordinador general. En el cas de qualsevol incidencia o variaci6, sera
comunicat al responsable operatiu de BSM immediatament i també s’adjuntara
aquesta incidencia en l'informe final..

e Elaboracié d'un informe d’incidéncies dels serveis integrats sol-licitats, que
s’haura de lliurar en un maxim de 72 hores de la finalitzaci6 del servei

extraordinari.
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Reforcos i retens

o L’adjudicatari garantira al Coordinador de Servei, Controladors d'accés i
Auxiliars, d’'un (1) personal de suport durant els horaris de serveis dels
esdeveniments per facilitar els canvis ubicacié, lliurament de material, sense cost
addicional al servei sol-licitat per BSM, i a carrec de l'adjudicatari. Aquest
personal de suport es garantira sense perjudici de la posicié extra de suport que,
a voluntat de I'adjudicatari, s’afegeixi o no en motiu de I'oferta.

e L’adjudicatari s’obliga a la disposicié d’'un (1) coordinador present durant els
horaris d’inici, dels serveis de muntatge /desmuntatges, durant les pauses
necessaries, i durant els canvis de torn del servei sense cost addicional al servei
sol-licitat per BSM, i a carrec de I'adjudicatari.

e L’adjudicatari s’obliga a disposar d’una estructura personal suficient per a
respondre amb agilitat i qualitat qualsevol refor¢ puntual del servei o imprevist
que li sigui requerit per BSM, amb independéncia de I'antelacié en que li hagi
estat sol-licitat. També disposara d’un retén presencial de personal suficient per
tal de donar els relleus pertinents i/o resoldre incidéncies propies del servei
(retards del personal, abséencies, baixes imprevistes durant el servei, etc...).

¢ En qualsevol cas, aquest personal haura de conéixer i estar format per realitzar
les funcions del seu lloc de treball, aixi com el coneixement del Pla
d’Autoproteccié especific de la instal-lacid.

e BSM determina aquests retens minims per al personal de Control d’Accessos
que es regiran segons els aforaments previstos en cadascun dels esdeveniments
gue es realitzin; Aixi:

¢ De 500 a 1000 espectadors es determina el retén de 1 persona

e De 1001 a 4000 espectadors es determina el retén de 2 persona
e De 4001 a 8000 espectadors es determina el retén de 3 persona
e De 8001 a 12000 espectadors es determina el retén de 4 persona

e De 12001 a 20000 espectadors es determina el retén de 5 persona

De 20001 espectadors en endavant, es determina el retén de 5 persones a qui es
sumaran 2 persones meés de retén per cada 10000 espectadors extres o fraccio.

e BSM determina aquests retens minims per al Personal auxiliar d’atencio al
Client, mobilitat i auxiliars civics que es regiran segons el % del dispositiu en
cadascun dels esdeveniments que es realitzin; Aixi:

13
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L’adjudicatari designara un interlocutor, qui mantindra reunions com a minim amb caracter

mensual amb la Direcci6 del Parc del Forum o persona en qui delegui,, per analitzar les
incidéncies produides, es determinaran accions concretes per a dies puntuals i alhora
informaran i documentaran les inspeccions del servei realitzades durant el mes
anterior(actes).Aquestes inspeccions s’hauran d’efectuar acompanyat d’algun

responsable de BSM i amb una frequéncia minima d’una inspeccié cada mes.

6.Personal

Uniformitat i vestuari

- L’adjudicatari mantindra al seu carrec el personal assignat al servei, en correcte
estat d’uniformitat.

- L’adjudicatari vindra obligat a requeriment de BSM, de a la renovacio total o
parcial de I' esmentat vestuari, per tal de garantir la bona imatge en el seu lloc
de treball. De forma puntual i per les caracteristiques d’actes que aixi ho
requereixin, BSM podra sol-licitar a I'Adjudicatari la variacié parcial o total
d’aquesta uniformitat.

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

- L’uniforme del personal que presta servei haura de ser adequat a cada
tipologia de servei i amb possibilitat de variants en funcié de la tipologia
d’esdeveniments (esportiu, familiar, musical..) o requeriments de BSM.

- BSM facilitara com a vestuari, un espai pel personal de I’Adjudicatari. Si el
condicionament d’aquest espai es exclusiu per el personal de I’Adjudicatari,
aguest assumira les despeses de condicionament i equipament pel seu
personal, d’acord amb la supervisié de BSM.

- L’Adjudicatari no podra disposar de preséncia de la seva marca en la
uniformitat i elements per a la prestacié del servei. En aquest sentit, BSM
facilitara a 'empresa Adjudicataria la identitat grafica que haura d’apareixer
en la uniformitat vinculada a les instal-lacions del Parc del Forum

Aptituds:
- En aquelles posicions de responsabilitat (coordinadors): dots de
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comandament, gestié d’equips, amabilitat, seriositat, capacitat de reaccio
en solucio d’incidéncies.

- En tots els casos: preséncia neta i uniformitat cuidada. Acreditacio
visible. Pro- activitat i atencio al servei, propostes de millores i amabilitat.

Formaci6

- Independentment del procés d’aprenentatge del personal de I'Adjudicatari,
aguest promouran entre el seu personal, la realitzacio en cursos d’idiomes,
aixi com de formacio6 continua, fet que es garantira mitjangant I'acreditacio
a BSM de la finalitzaci6 de la corresponent formacié

- En concret, 'empresa adjudicataria s’haura de garantir la formacié del
personal que prestara el servei en els ambits que millorin tots els aspectes
relacionats amb 'atencié al client.

- Aixi mateix, 'empresa adjudicataria s’obliga a que tot el personal adscrit als
diferents serveis prestats sigui coneixedor del Pla d’Autoproteccié del
recinte.

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

- BSM es reserva la opcié de poder convocar els coordinadors general i de
servei per a formacions especifiques i/o reciclatge. BSM es reserva la opci6
de poder convocar a personal auxiliar per a formacions especifiques i/o
reciclatge.

- L’Adjudicatari destinara als serveis extraordinaris contractats, personal amb
un nivell parlat adequat als treballs a realitzar, del dos idiomes cooficials a
Catalunya i Anglés, com a minim.

7. Altres obligacions de I’Adjudicatari

- Establir l'organitzaci6 necessaria i dotar el material i sistemes de
comunicacié propis (mobils, walkies, PDA,...) perqué els serveis
extraordinaris siguin prestats per personal amb la qualificacié6 adequada i
tinguin la qualitat requerida. En aquest sentit, tot el personal que presti els
serveis descrits haura de disposar de sistemes de comunicacié amb el
Coordinador de Serveis i la Unitat Operativa de BSM.

- BSM facilitara a I'empresa adjudicataria el Pla d’autoproteccio i les
Politigues de Qualitat i Mediambientals de les instal-lacions, les quals seran
d’obligat coneixement i compliment per tot el personal adscrits als serveis
contractats.

- Posar a disposicio del servei de controladors i d’auxiliars del numero
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suficient de llanternes per a la prestacio del servei.

- BSM facilitara a I'empresa Adjudicataria el Pla d’Autoproteccié i les
Politiques de Qualitat i Mediambientals de les instal-lacions de I'Anella
Olimpica, les quals seran d’obligat coneixement, compliment i aplicacié per
tot el personal adscrits als serveis contractats.

- BSM facilitara un planol del recinte a I’Adjudicatari per tal en proporcioni a
tot els serveis indicats com una eina de treball.

8.Sistemaindependent de valoracié de qualitat 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.

El “Mistery Shopping” contindra, com a minim, informacio relativa :
a) La correcta cobertura del lloc de treball.
b) Uniformitat i presencia adequada.
c) Compliment de la normativa en el desenvolupament del lloc de treball.
d) Correcci6 de la informacio prestada.
e) Atencio al client prestada
L’adjudicatari proposara en la seva oferta técnica, un model de “Mistery Shopping”, que

podra ser revisat a sol-licitud de BSM.

9. ANS

En relacio als controls dels ANS (Acords Nivell de Servei) i, BSM establira una sistema
de facturacio variable, en funcié del grau d’acompliments i de la qualitat dels serveis
realitzats.

Penalitzacion | Acords a Nivell | Criteris Penalitzacio/Bonificac
S / | de Servei d’acompliment i6
Bonificacions / Incompliment
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Penalitzacions

Retén

Incompliments
associats al nombre
de personal retén
indicat per a cobrir les
possibles baixes de
personal que es
puguin produir

Penalitzacio d’ un 5%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Compliment horari

Incompliments
associats al
compliment de
I'horari establert en
els dispositius

Penalitzacio d’ un 2%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Compliment horari

Incompliments
associats a
'absentisme
injustificat al
dispositiu establert

Penalitzacio d’ un 5%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Uniformitat i
pulcritud

Incompliments
associats alamanca
d’uniformitat, no
acreditacioé i/o
preséncia neta

Penalitzacio d’ un 2%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Gesti6 de Personal

Incompliment associat
a la no substituci6 del
personal en els
terminis definits

Penalitzacié d’ un 1%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Presentacio dels
informes en el
termini acordat

Incompliment associat
a la no presentacié
dels informes en el
termini acordat

Penalitzacio d’ un 0,5%
sobre I'import de la
factura mensual

Penalitzacions

Queixes
justificades per
part del clients
usuaris en
relacio al
servei prestat

Dues queixes
mensuals justificades
per part dels clients-
usuaris en relacio al
tracte rebut

Penalitzacioé d’ un 0,5%
sobre I'import de la
factura mensual

Barcelona, 9 de novembre de 2023,
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