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DISPOSICIONS GENERALS

1 OBIJECTE DEL CONTRACTE

Es objecte d’aquest contracte la prestacié del Servei pablic de transport col-lectiu urba de
viatgers al municipi de Cerdanyola del Vallés mitjangant la modalitat de contracte de serveis,
de conformitat amb alld que es disposa a l'art. 17 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
contractes del sector public (d’ara en endavant LCSP).

El servei objecte del contracte comprén la programacio i prestacié de serveis de transport urba
regular i permanent d’ds general de viatgers en autobus d'acord amb les linies de transport urba
en autobus que es descriuen en el present plec. Aixi mateix el servei objecte del contracte
inclou la provisié de flota en les condicions establertes en els plecs de la licitacio i totes les
activitats complementaries i auxiliars que es considerin necessaries en el present plec o que
d'acord amb la normativa aplicable siguin obligatories per a la seva adequada prestacio.

El servei objecte del contracte es prestara atenent a criteris d'eficiéncia, socials i
mediambientals.

2 DURADA DEL CONTRACTE

2.1. Durada del contracte

El termini de durada del contracte és de vuit (8) anys a comptar a partir de la data d’inici del
servei.

2.2. Prorroga

El Contracte pot ser prorrogat una unica vegada per una durada maxima de dos (2) anys,
sempre que el termini no hagi finalitzat.

La durada total del contracte, incloent-hi les prorrogues, no pot excedir en cap cas del termini
maxim de deu (10) anys establert a l'article 4.3 del Reglament (CE) num. 1370/2007 del
Parlament Europeu i del Consell, de 23 d’octubre de 2007.
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'empresa adjudicataria, sempre que el seu preavis es produeixi almenys amb dos (2) mesos

d'antelacio a la finalitzacié del termini de durada del contracte.

La prorroga del contracte no es produira, en cap cas, per consentiment tacit de les parts.
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3 INICI DEL SERVEI

L’inici del servei de transport objecte del contracte es produira com a maxim el dia en el qual
hagin transcorregut tres (3) mesos des de la formalitzacié del contracte.

3.1. Pla de transicio del servei

En el termini maxim de dues (2) setmanes des de la formalitzacié del contracte, 'empresa
adjudicataria ha de presentar un Pla de transicié del servei que reculli el detall de les actuacions
necessaries per garantir la correcta transicié entre el servei actual i el servei objecte d’aquesta
licitacid. Aquest pla ha de recollir totes aquelles actuacions necessaries per garantir la correcta
prestacio del servei des de la seva data d'inici.

El Pla de transicié del servei ha de presentar, com a minim, els continguts detallats a 'annex 5
del present plec.

L’AMB podra formular observacions al Pla de ftransicié del servei presentat per I'empresa
adjudicataria, qui les haura de resoldre satisfactoriament abans de l'inici del servei. En el cas
concret de les actuacions de promocio i publicitat del servei contingudes en el Pla de transicio
del servei, aquestes hauran de ser validades per ’AMB abans de la seva realitzacio.

3.2. Acta d’inici del servei

L'inici del servei es fara constar mitjangant I'Acta d'Inici del Servei, que sera aixecada per TAMB
i sera signada per 'AMB i per 'empresa adjudicataria, en prova de conformitat amb el seu
contingut. L'Acta d'Inici del Servei incloura en annex, com a minim, els continguts segiients
referits a la data d’inici del servei:

— La llista del personal adscrit al servei, a I'inic efecte del seu coneixement per
part de I’Administracio. La llista del personal adscrit al servei ha de detallar la
categoria professional, lloc de treball, data d'antiguitat, tipus de contracte,
venciment del contracte, salari brut anual, jornada laboral i conveni col-lectiu
d'aplicacio.

— L'inventari de tots els béns que s’adscriuen i els que siguin necessaris per a la
prestacio del servei, que reflecteixi, entre d’altres, la seva data d’adquisicio, el
seu valor comptable i el seu estat de funcionalitat.
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— Lallista de les polisses d'assegurances de tot tipus de riscos relatius al servei.

El servei es declarara iniciat en ocasié de l'aixecament de I'Acta d’Inici del Servei, sense
perjudici de les penalitats que siguin d’aplicacié a I'empresa adjudicataria com a consequéncia
de les deficiéncies detectades en aquell moment.

4 AFECTACIO | ADSCRIPCIO DE BENS AL SERVEI

Les condicions establertes en aquesta licitacié en relacié amb I'afectacié i adscripcié de béns al
servei queden regulades al plec de Clausules Administratives Particulars.

PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL SERVEI

5 DESCRIPCIO DEL SERVEI

El servei objecte de licitacié es configura com un servei public de transport col-lectiu urba de
viatgers que busca atendre les necessitats de mobilitat del municipi de Cerdanyola del Vallés. A
tots els efectes, les linies del servei objecte de licitacié es consideren una Unica xarxa de
transport i tindran una planificacid, programacid, operacié i coordinacié integral.

El servei objecte de licitacié abasta principalment 'ambit territorial del municipi de Cerdanyola
del Vallés, d'acord amb les linies de transport urba en autobus que es descriuen en el present
plec.

L’AMB és la responsable de la planificacié del servei, establint el marc de referéncia per a la
prestacio del servei. L’empresa adjudicataria és la responsable de la programacié i operacié del
servei a partir de la definicié realitzada per 'AMB, aixi com de la correcta assignacié i gestié
dels mitjans técnics i humans disponibles. L’empresa adjudicataria haura de desenvolupar i
aplicar les mesures necessaries per garantir en tot moment el compliment dels recorreguts,
calendari i horaris de referéncia definits per TAMB.

A efectes merament informatius a l'annex 1, apartat A1.1, es presenten les dades
corresponents als principals parametres del servei actual (oferta, demanda i tarifes) i la seva
evolucio, si escau, al llarg dels darrers vuit (8) anys.

En els seglents apartats es presenta la descripcid del servei objecte de licitacio, que haura de

ser prestat per 'empresa adjudicataria.

10
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5.1. Servei base

El servei base objecte de licitacio esta integrat per cinc (5) linies, les caracteristiques principals
de les quals es defineixen tot seguit. A 'annex 1, apartat A1.2, es faciliten els planols i els
itineraris corresponents.

Les longituds dels diferents trajectes sén mesurades oficialment mitjangcant sistemes
d’informacié geografica, en sistema de referéncia ETRS89, sobre base topografica continua
d'escala 1:1000 i ortofotoimatge.

Linia Trajecte Longitud (km)

CV1 CERDANYOLA: Canaletes - Can Coll 5,345
CERDANYOLA: av. Canaletes/c. Can Costa - Can Coll [parcial | 5,987
mati]
CERDANYOLA: Canaletes - Can Coll - centre Flor de Maig 6,276
CERDANYOLA: Canaletes - Can Coll - instituci6 Montserrat | 6,369
Montero
CERDANYOLA: Canaletes - Can Coll fins - institucié Montserrat | 6,833
Montero - centre Flor de Maig
CERDANYOLA: Can Coll - Canaletes 7,790
CERDANYOLA: centre Flor de Maig - Can Coll - Canaletes 8,725
CERDANYOLA: instituci6 Montserrat Montero - Can Coll - | 8,840
Canaletes
CERDANYOLA: centre Flor de Maig - instituci6 Montserrat | 9,926
Montero - Can Coll - Canaletes

Cv2 CERDANYOLA: Bellaterra -Farigola 9,888
CERDANYOLA: Farigola - Bellaterra 11,333
CERDANYOLA: Farigola - Bellaterra - Farigola [circular] (per | 19,829
cami antic Sant Cugat de Bellaterra)

CV3 CERDANYOLA: Rodalies Cerdanyola Universitat - CAP | 7,810
Canaletes
CERDANYOLA: Rodalies Cerdanyola Universitat - IES Pere | 11,348
Calders - CAP Canaletes
CERDANYOLA: CAP Canaletes - Rodalies Cerdanyola | 4,726
Universitat
CERDANYOLA: CAP Canaletes - IES Pere Calders - Rodalies | 8,082

Cerdanyola Universitat
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CERDANYOLA: av. Canaletes/c. Can Costa - Rodalies | 5,979
Cerdanyola Universitat [parcial mati]

CVv4 CERDANYOLA: Farigola — Can Cerda 7,504
CERDANYOLA: Can Cerda - Farigola 7,611
CV5 CERDANYOLA: Parc Tecnologic - FGC Bellaterra 4,497

CERDANYOLA: Parc Tecnologic - FGC Bellaterra (per Estaci6 | 6,795
de Rodalies Cerdanyola Universitat)
CERDANYOLA: FGC Bellaterra - Parc Tecnologic 4,468
CERDANYOLA: FGC Bellaterra - Parc Tecnologic (per Estacio | 7,202
de Rodalies Cerdanyola Universitat)

A l'annex 1, apartat A1.2, es facilita la ubicacié dels punts de parada del servei base. L'AMB
podra establir punts de parada del servei base addicionals als definits inicialment pel servei o bé
modificacions de la ubicacié de les parades existents.

La introduccié, modificacié de la seva ubicacié o supressidé de punts de parada al llarg dels
itineraris del servei base no implicara ni generara cap dret economic a favor de I'empresa
adjudicataria.

La prestacié del servei base objecte d’aquest contracte comporta el compliment del calendari i
horaris de referéncia definits per ’AMB, i especificats a 'annex 1, apartat A1.3.

El calendari i els horaris de referéncia podran ser variats en qualsevol moment per TAMB en
funcio de les necessitats d'us public.

5.2. Magnitud del servei base

5.2.1. Magnituds estimades per linia (per anys)

L'oferta de servei total corresponent al servei base, estimada a partir del calendari i horaris de

Q
z
@)
w
|_
O
o
referéncia definits a 'annex 1, apartat A1.3, es presenta a continuacié (expressada per a cada a 5
linia en termes anuals). < 2&
Z g5¢
O 53
Linia Expedicions/any Km atils/any w gg’
X 3§
Cv1 17.880 124.076 5 S8
W Sz
Cv2 8.712 98.744 Dot
<523
ZAa8s
CVv3 17.424 111.241 <523
Hés,
Ccv4 2.280 17.231 o8t
S %t
CV5 13.000 60.680 & %;‘%Lg
wegs
Total anual servei base 59.296 411.972 = §§§
Nota: calculat per a I'any tipus assenyalat en I'annex 1, apartat A1.3. é%é%
<3828
Ol

e fe
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5.2.2.  Magnituds totals estimades

L'oferta de servei total corresponent al servei base, estimada a partir del calendari i horaris de
referéncia definits a 'Annex 1, apartat A1.3 i assumint com a hipotesi de data d'inici del servei el
01/01/2026 és la recollida a la taula seguent. Aquesta hipotesi de data d’inici de servei és a
efectes exclusius d’estimar les magnituds del servei; aquesta hipotesi no determinara
I'estructura temporal real del contracte.

Any j Km utils convencionals () Km utils eléctrics () Km ﬂti: totals
Any 1 411.972 0 411.972
Any 2 115.975 295.997 411.972
Any 3 115.975 295.997 411.972
Any 4 115.975 295.997 411.972
Any 5 115.975 295.997 411.972
Any 6 115.975 295.997 411.972
Any 7 115.975 295.997 411.972
Any 8 115.975 295.997 411.972
TOTAL 1.223.797 2.071.979 3.295.776

L'oferta de servei total corresponent al servei base presentada a la taula anterior és una
estimacio. Els drets econdmics previstos en el contracte es generaran en tot cas contra les
produccions reals de cada exercici.

6 MATERIAL MOBIL

6.1. Consideracions generals

L’empresa adjudicataria és responsable en tot moment al llarg de la durada del contracte de la
provisié dels vehicles necessaris per a la prestacié del servei d’acord amb les prescripcions
establertes als plecs de la licitacio.

Al llarg de la durada del Contracte el nombre total de vehicles a disposicié exclusiva del servei
no pot ser en cap cas inferior als valors minims especificats a I'apartat 6.2.
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transport de competéncia de 'AMB. Per aquest motiu, i en el marc establert per la normativa
europea en matéria de vehicles de transport per carretera nets i energéticament eficients, TAMB
fa una aposta per l'electrificacié de la flota, incorporant progressivament al servei vehicles
eléctrics.

L’empresa adjudicataria ha de mantenir disponibles per al servei, en correcte estat de
conservacio i funcionament, i en tot moment al llarg de la durada del contracte, els vehicles
destinats a la prestacio del mateix. L'”AMB podra validar aquesta circumstancia quan ho estimi
oportu, mitjangant auditories tecniques, control documental dels vehicles, revisions i qualsevol
altre mecanisme que es defineixi. L’empresa adjudicataria haura de posar a disposicio els
recursos (humans i técnics) que resultin necessaris i els espais fisics requerits als efectes de
poder dur a terme les inspeccions i auditories dels vehicles.

En situacions en qué es prevegi una elevada demanda de mobilitat, episodis de contaminacié o
altres episodis d’excepcionalitat atmosferica, 'AMB podra exigir a 'empresa adjudicataria la
mobilitzacié del conjunt de la flota disponible per al servei, que en cap cas podra ser inferior al
95% de la flota minima del servei especificada a I'apartat 6.2.

Tots els vehicles destinats al servei quedaran adscrits al mateix amb independéncia del seu
origen. A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els
vehicles adscrits al servei, amb excepcio dels vehicles provisionals incorporats per 'empresa
adjudicataria, revertiran al servei en correcte estat de conservacioé i funcionament a I'efecte que
I’AMB els pugui posar a disposicié de la segiient empresa adjudicataria del servei.

Si per qualsevol circumstancia és necessaria la substitucié dels vehicles destinats al servei, tant
de la flota de vehicles definitius com de la flota de vehicles provisional, I'empresa adjudicataria
es compromet a realitzar la substitucié corresponent per vehicles diguals o superiors
caracteristiques als vehicles a substituir. En tot cas, 'empresa adjudicataria tindra obligacio de
comunicar-ho a 'AMB, qui haura de validar i aprovar aquestes substitucions.

6.2. Flota minima del servei

El nombre minim de vehicles necessari per a la prestacié del servei objecte de licitacio,
incloent-hi els vehicles destinats al servei i els vehicles destinats a reserva, és de 10 vehicles.

6.3. Flota de vehicles definitius

Des de la seva aportacié al servei i fins a la finalitzacié del contracte, la flota de vehicles
definitius del servei comptara amb deu (10) vehicles adscrits amb dedicacié exclusiva. Aquests
vehicles han de ser nous en el moment de la seva incorporacié al servei. Per tal que els
vehicles siguin considerats nous no podran tenir un quilometratge superior a 3.000 km en el
moment de la seva aportacio al servei.

L’'empresa adjudicataria haura d’adquirir tots els vehicles que formen part de I'aportacié de flota
respectant en tot moment els terminis maxims establerts per a la seva aportacié al servei. El
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procediment d’adquisicié dels vehicles corresponents a aportacions de flota s’ajustara al previst
a lapartat 6.10 del present plec i l'apartat 32.2.3 del plec de Clausules Administratives
Particulars. En qualsevol cas, per tal de formalitzar I'adquisicié i el contracte de finangcament,
I'empresa adjudicataria ha de disposar de la conformitat de '’AMB.

Els vehicles que formen part de les aportacions de flota hauran de tenir en tot cas les
caracteristiques minimes expressades a I'annex 2, apartat A2.1, i hauran d’estar homologats i
complir amb tots els requisits de la legislacié vigent en el moment de la seva aportaci6 al servei.
Aixi mateix, hauran d’estar equipats amb els equips i sistemes embarcats previstos a la
clausula 7 del present plec.

En cas que hi hagi vehicles eléctrics a incorporar al contracte 'empresa adjudicataria haura de
garantir, en el moment de la seva incorporacié al servei, la seva recarrega a les cotxeres
mitjangant un sistema de recarrega lenta amb carregador. El terme carregador fa referéncia al
conjunt d’elements necessaris per al subministrament d’energia durant el procés de carrega
lenta. L'empresa adjudicataria sera la responsable de proveir, instal-lar i posar en marxa els
carregadors necessaris per a la gestié dels vehicles eléctrics a les seves cotxeres, aixi com de
garantir l'operativitat i manteniment de tots ells.

Respecte de la connexio a la xarxa eléctrica a la cotxera o cotxeres que I'empresa adjudicataria
posi a disposicid del servei, 'empresa adjudicataria haura de realitzar les actuacions
necessaries per connectar els elements de subministrament d’energia del carregador amb
'escomesa eléctrica corresponent, sempre d’acord amb alld que estableixi la normativa vigent
d’'aplicacié.

L’empresa adjudicataria ha de portar a terme una adequacié integral dels vehicles de la flota de
vehicles definitius quan compleixin I'edat de set (7) anys d'antiguitat. L’adequaci6 integral es
produira en el termini maxim de dotze (12) mesos a partir de la data en la qual els vehicles
definitius compleixin I'edat assenyalada.

L’adequacio integral incloura els aspectes seguents: renovacié exterior de xapa i pintura,
renovacio de plastics i gomes de la carrosseria exterior, renovacié de la tapisseria, renovacio
del sodl, neteja integral dels interiors, pintat dels paraments verticals amb rascades o cops,
renovacio de pilots i elements de plastic tant a linterior com a l'exterior, polit de barres,
substitucié de vidres i altres elements ratllats o deteriorats i altres actuacions que siguin
necessaries.

La flota de vehicles definitius, a la finalitzacié del contracte, i amb independéncia de quina en
sigui la causa revertira al servei en correcte estat de conservacio i funcionament a I'efecte que
I’AMB la pugui posar a disposicié de la seglient empresa adjudicataria del servei.

6.4. Aportacions de flota

6.4.1. Aportacio de flota definitiva
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En un termini maxim de dotze (12) mesos a comptar des de la data d'inici del servei, 'empresa
adjudicataria haura de proveir i incorporar al servei els deu (10) vehicles que substituiran un
nombre equivalent de vehicles de la flota de vehicles provisional, i s’incorporaran a la flota de
vehicles definitius. Aquests deu (10) vehicles s’adscriuran al servei tant com a vehicles de
servei com de vehicles de reserva.

La tipologia prevista dels vehicles que haura d’aportar I'empresa adjudicataria és la seguent:

Tipus Energia/Motor Nombre d’unitats
Estandard Eléctric 7
Microbus Hibrid diésel-eléctric (*) 3
TOTAL 10 unitats

(*) La incorporacié al servei de vehicles microbus hibrid diesel-electric estara
condicionada a la disponibilitat efectiva d’aquesta tipologia de vehicles en el moment
d’iniciar el procés d’adquisicié dels mateixos. En cas contrari s’incorporaran al servei
vehicles diesel.

Els vehicles han d’estar completament equipats i en condicions operatives en un termini maxim
de dotze (12) mesos a comptar des de la data d’inici del servei.

6.5. Renovacio de flota

De manera general, 'empresa adjudicataria haura de procedir a la renovacié dels vehicles de la
flota de vehicles definitius que compleixin I'edat maxima de catorze (14) anys d'antiguitat. La
renovacio dels vehicles es produira en el termini maxim de sis (6) mesos a partir de la data en
la qual compleixin I'edat maxima.

Les renovacions es faran necessariament amb vehicles nous, que quedaran adscrits al servei.
Els nous vehicles seran hibrids diésel-eléctric o eléctrics, sempre que en el moment de la
compra existeixi la opcié d’aquesta tecnologia en el mercat. En cas que no existeixi aquesta
tecnologia, '’AMB podra decidir una alternativa diferent, entre les diferents tecnologies existents
en cada moment. Hauran de tenir en tot cas les caracteristiques minimes expressades a
'Annex 2, apartat A2.1, i hauran d’estar homologats i complir amb tots els requisits previstos a
la legislacié vigent en el moment de la seva aportaci6 al servei.

Per altra banda, 'empresa adjudicataria haura de substituir qualsevol vehicle adscrit al servei
que no pugui ser reparat i prestar servei en les condicions establertes al present plec per
qualsevol causa, d’acord amb les caracteristiques que estableixi 'AMB.

En el cas dels vehicles hibrids diésel-eléctric i eléctrics purs, 'empresa adjudicataria haura de
procedir a la renovacié dels acumuladors d’energia eléctrica de traccié a la finalitzacié de la
seva vida util. En tot cas, 'empresa adjudicataria haura de substituir qualsevol acumulador
d’energia eléctrica de traccid dels vehicles hibrids diésel-eléctric i eléctrics purs adscrits al
servei que no pugui ser reparat i, per tant, no permeti al vehicle corresponent prestar servei en
les condicions establertes al present plec per qualsevol causa.
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6.6. Flota de vehicles provisionals

Es preveu que I'empresa adjudicataria inicii el servei amb la flota de vehicles provisionals,
formada per deu (10) vehicles provisionals. A tal efecte, ha d’incorporar els seglients vehicles,
conformant la flota de vehicles provisionals:

Tipus Nombre d’unitats
Vehicle estandard 7
Vehicle microbus 3
FLOTA DE VEHICLES PROVISIONALS 10

Els vehicles de la flota de vehicles provisionals prestaran servei fins el moment en que siguin
substituits pels vehicles de la flota de vehicles definitius.

En cas que un vehicle provisional no pugui ser reparat i prestar servei en les condicions
establertes al present plec, per qualsevol causa, és obligaci6 de I'empresa adjudicataria
procedir a la seva substitucié per vehicles d’iguals o superiors caracteristiques als vehicles a
substituir.

Tots els vehicles de la flota de vehicles provisionals han d’estar homologats i complir amb tots
els requisits recollits a la legislacié vigent en el moment de la seva incorporacio al servei i fins el
moment en qué siguin substituits pels vehicles de la flota de vehicles definitius. Aixi mateix, han
d’estar equipats amb els equips i sistemes embarcats d’acord amb les especificacions i terminis
previstos a la clausula 7 del present plec.

La imatge exterior (pintura o vinilat) de la flota de vehicles provisionals seguira les directrius de

disseny que fixi 'AMB.

Els vehicles de la flota de vehicles provisionals que incorpori 'empresa adjudicataria quedaran
adscrits al servei, amb dedicacio exclusiva al mateix, fins el moment en qué entrin en servei els
vehicles que els substitueixin. Els vehicles de la flota de vehicles provisionals que incorpori
'empresa adjudicataria no revertiran al servei a la finalitzaci6 del contracte.

6.6.1. Caracteristiqgues minimes dels vehicles provisionals

En tot cas, els vehicles provisionals que incorpori 'empresa adjudicataria han de tenir
les caracteristiques minimes seguents:
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— En el cas dels vehicles estandard, és d’obligat compliment que siguin de tipus
plataforma baixa integral. La definicié de vehicle estandard inclou vehicles amb
una longitud superior a onze (11) metres i fins a tretze (13) metres.

— Els vehicles tipus microbus han de ser de tipus urba (vehicles de Classe | o Il)
amb plataforma baixa (Low Entry) al menys des d'una de les portes d'accés.
Les dimensions dels microbusos han d’estar compreses entre els set i mig
(7,5) metres i els vuit i mig (8,5) metres

— Les dimensions dels vehicles han de permetre la seva circulacid i
maniobrabilitat per qualsevol de les linies objecte del contracte.

— Les caracteristiques de motoritzacié dels vehicles han de permetre la seva
circulacié per I'ambit territorial del servei durant el periode previst en el que els
vehicles estaran destinats al contracte.

— La classificacio dels vehicles pel seu potencial contaminant, d’acord amb el
Reglament General de Vehicles aprovat per Real Decret 2822/1998 i les seves
posteriors modificacions, ha de complir com a minim la categoria de
classificacié ambiental de vehicles B (etiqueta verda).

— En el moment d’incorporacio al servei els vehicles provisionals han de tenir una
antiguitat maxima de dotze (12) anys a comptar a partir de la data de primera
matriculacié.

— Els vehicles hauran de complir amb Ila normativa vigent en
matéria d'accessibilitat als vehicles (com el Codi d'Accessibilitat de Catalunya
aprovat en el Decret 209/2023).

— Els vehicles han de tenir com a minim un espai previst per a cadires de rodes i
disposar d’'una rampa que permeti I'entrada i sortida de viatgers en cadira de
rodes.

— Els vehicles han de comptar amb elements d’autoproteccié antivandalics per al
personal de conduccid, entre el lloc de conduccid i la zona de passatgers.
Preferiblement aquest element d’autoproteccié ha de poder ser accionat de
forma automatica a discrecio pel personal de conduccié.

— Els vehicles han destar equipats amb un sistema de calefaccid/aire
condicionat i en correcte estat i funcionament.
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— Els vehicles han d’estar equipats amb retols lluminosos indicadors de linia
frontal, lateral i posterior i en correcte estat i funcionament.

— Els vehicles han de comptar amb els espais, instal-lacions eléctriques, suports
i material auxiliar necessaris per a la ubicaci6 i correcte funcionament dels
equips embarcats previstos en aquest plec.

— La imatge exterior (pintura o vinilat) seguira les directrius de disseny que fixi
'AMB.

Els vehicles provisionals que incorpori 'empresa adjudicataria quedaran adscrits al servei, amb
dedicaci6 exclusiva al mateix, fins el moment en qué es posin en servei els vehicles que els
substitueixin. Els vehicles provisionals que incorpori I'empresa adjudicataria no revertiran al
servei a la finalitzacié del Contracte.

6.7. Carregadors dels vehicles eléctrics

L'operador sera la responsable de proveir, instal-lar i posar en marxa els carregadors
necessaris per a la gestio dels vehicles eléctrics adscrits al servei-

El terme carregador fa referéncia al conjunt d’elements necessaris per al subministrament
d’energia durant el procés de recarrega de les bateries dels vehicles mitjangant una poténcia
adequada a la necessitat de carrega energética necessaria pel desenvolupament del servei i a
la previsié horaria d’inici d’aquest.

Respecte de la connexio a la xarxa eléctrica a la cotxera o cotxeres que 'empresa adjudicataria
posi a disposicio del servei, 'empresa adjudicataria haura de realitzar els projectes i treballs
d’obra civil i instal-lacions necessaris per connectar els elements de subministrament d’energia
del carregador amb 'escomesa eléctrica corresponent, sempre d’acord amb alld que estableixi
la normativa vigent d’aplicacié.

L’'empresa adjudicataria es fara carrec de la instal-lacid, operativitat i manteniment dels
carregadors instal-lats a les cotxeres necessaris pel correcte desenvolupament del servei.

L’'empresa adjudicataria vetllara pel correcte funcionament dels carregadors, sent de la seva
responsabilitat informar de la naturalesa i durada de les afectacions i justificar adequadament a
'AMB els casos de no disponibilitat d’'us d’aquests equipaments, oferint en tots els casos d’una
alternativa de recarrega dels vehicles eléctrics adscrits al servei.

La tipologia dels punts de recarrega en quant a poténcia de carrega, nombre de manegues per
a carregues simultanies, software de gestio, etc. sera definit per 'operador, atenent al seu rol de
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gestor de la flota. Es garantira en tot moment al llarg del contracte que els vehicles eléctrics
puguin efectuar el servei sense problemes de carrega de les bateries, tenint en compte la propia
degradacié de les bateries, aixi com els consums electrics dels vehicles en les condicions
menys favorables (Us de calefaccié i/o AC, equip embarcat, etc.).

En el moment en que es redactin els Plecs per a la compra dels vehicles eléctrics, 'empresa
adjudicataria presentara una memoria técnica de gesti6 de recarregues, en la que
s’especificara com a minim la implantacié de la infraestructura de recarrega, la tipologia de
carregadors, un estudi de consums energétics per linia, i una proposta de gestio de les
recarregues que determinara els horaris, potencies, etc. de les recarregues de la flota adscrita
al servei.

Els punts de recarrega son un element necessari per a la prestacié del servei, en aquest sentit
'empresa adjudicataria esta obligada a adquirir, gestionar i mantenir els carregadors per als
vehicles que siguin necessaris pel servei. En els processos d’adquisicié d’aquests, 'empresa
adjudicataria del servei ha de tenir en compte les caracteristiques basiques dels vehicles a
carregar.

L’empresa adjudicataria ha de garantir la disponibilitat dels carregadors per a la flota de vehicles
definitius ajustant els temps de compra i instal-lacié a la previsié de disposicié d’aquests
vehicles. Tanmateix aquests carregadors han de ser compatibles i amb potencia suficient per a
garantir la carrega d’energia amb condicions sense que afecti al servei.

Els carregadors necessaris per a la recarrega de les bateries dels vehicles adscrits al servei, no
revertiran al servei a la finalitzacio del contracte

6.8. Manteniment i neteja dels vehicles

El manteniment i la neteja dels vehicles correspon a I'empresa adjudicataria, la qual ha
d'efectuar totes aquelles revisions i actuacions que siguin necessaries per tal de minimitzar les
avaries en servei, assegurar la plena seguretat i comoditat de les persones usuaries i garantir la
correcta imatge interior i exterior de tots els vehicles destinats al servei.

L'empresa adjudicataria desenvolupara les tasques de manteniment, gestid i neteja dels
vehicles destinats al servei mitjangant protocols adients, que podran ser exigits per TAMB en
qualsevol moment al llarg de la durada del contracte.

En aquest sentit, 'empresa adjudicataria ha de dissenyar un pla de manteniment que combini
tasques de manteniment predictiu, preventiu i correctiu, amb I'objectiu de reduir al minim aquest
ultim. Els protocols a implementar per al manteniment dels vehicles han d’incloure totes les
tasques necessaries per garantir el correcte funcionament de tota la flota d’autobusos, el que
inclou elements com pneumatics, suspensid, llums, rampes, etc., operacions com el
manteniment diari a cotxera (proveiment de combustible/energia, revisié de la carrosseria i
sistemes, etc.), operacions de reparacio, inspeccio técnica de vehicles i qualsevol altra activitat
dirigida a garantir les condicions adients de funcionament, seguretat i fiabilitat de la flota.

El pla de manteniment ha d’incloure, com a minim, les especificacions i particularitats de cada
vehicle que puguin tenir un impacte determinant a I'hora d’aplicar-lo, com per exemple
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dimensions, marca del xassis, carrosseria, energia de traccidé (amb especial atencié a vehicles
eléctrics i hibrids diésel-eléctrics), antiguitat, etc. Aixi mateix, les principals actuacions s’han
d’enregistrar per vehicle, de manera que sigui possible obtenir una tragabilitat de les actuacions
realitzades i el seu resultat.

Periodicament 'AMB podra ordenar la realitzacido d’una inspeccié técnica de la totalitat dels
vehicles destinats a la prestacié del servei, inclosos els vehicles de reserva. Aquesta inspeccio
avaluara l'estat de manteniment dels vehicles en relacié a la carrosseria, tant exterior com
interior, el motor, la zona inferior del vehicle, les rampes i portes, la zona del sostre, aixi com la
realitzacié d’una prova dinamica o la revisié de qualsevol altre element que pugui afectar la
seguretat i la qualitat del servei.

Un cop finalitzades les inspeccions, 'AMB notificara a 'empresa adjudicataria les resolucions
derivades de les mateixes. En cas que es detectin deficiencies, 'empresa haura de respondre
davant aquestes anomalies i, si escau, adoptar les mesures necessaries per a la seva correccio
dins del termini establert.

L’'empresa adjudicataria també ha de fer-se carrec del manteniment i operacié de tots els
elements relacionats amb I'operacié dels vehicles eléctrics: endolls, connexions per a la
recarrega de bateries, carregadors, acumuladors d’energia eléctrica de traccio, etc. Aquests
elements hauran d’estar inclosos al pla de manteniment que es dissenyi i hauran de tenir
protocols de manteniment especifics.

Entre d’altres tasques, i en cas que 'AMB aixi ho indiqui, 'empresa adjudicataria s’haura
d’encarregar del reciclatge de tots aquells elements relacionats amb I'operacié dels vehicles
eléctrics un cop hagin arribat al final de la seva vida util.

Respecte de la neteja dels vehicles, 'empresa adjudicataria haura de dissenyar un pla que
inclogui els protocols de neteja de vehicles que continguin les tasques necessaries per garantir
la correcta imatge de la flota, inclosos la neteja diaria, la neteja periddica de linterior dels
autobusos, la desinsectacio i desinfeccid i qualsevol altra activitat dirigida a garantir les
condicions adients de neteja i d'imatge de la flota. Igualment, el pla de neteja haura de
contemplar els protocols de neteja per atendre les situacions excepcionals i imprevisibles que
puguin produir-se al llarg del contracte i que impactin en la correcta imatge de la flota i en el
confort i seguretat dels viatgers. Es convenient particularitzar el pla en funcié de les
caracteristiques especifiques dels vehicles, i incloure també protocols especifics per a la neteja
dels elements relacionats amb I'operacié dels vehicles eléctrics.

6.9. Imatge dels vehicles

Les caracteristiques de la imatge exterior (disseny, colors, etc.) de tots els vehicles adscrits al
servei, tant la flota definitiva com la provisional i de reserva seran fixades per I'AMB. La imatge
exterior ha d’incloure en tot cas la imatge de marca de 'AMB en els termes especificats a
'annex 8.
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Respecte de les caracteristiques de la imatge interior (seients, colors, etc.), TAMB determinara
els criteris i recomanacions d’estil que seran d’aplicacio als vehicles definitius del servei.

6.10. Adquisicié i venda de vehicles

L’empresa adjudicataria esta obligada a gestionar i adquirir els vehicles que siguin necessaris
pel servei. En els processos d’adquisicié de vehicles, 'empresa adjudicataria del servei ha de
tenir en compte que les caracteristiques basiques dels vehicles, i molt especialment la tipologia
(quant a dimensions i capacitat) i el sistema de propulsio, seran fixades per lTAMB d’acord amb
el previst al present plec.

L’'empresa adjudicataria ha d’ajustar el procediment d’adquisicié dels vehicles de la flota de
vehicles definitius i dels corresponents contractes de finangament als termes especificats als
apartats 32.2.3 del plec de Clausules Administratives Particulars. En qualsevol cas, per tal de
formalitzar 'adquisicio i el contracte de finangament, 'empresa adjudicataria ha de disposar de
la conformitat de 'AMB. En cas que els vehicles proposats per a la seva adquisicidé siguin
propietat d’empreses pertanyents al mateix grup empresarial que 'empresa adjudicataria del
servei, aquesta ha d’'informar TAMB d’aquesta circumstancia abans de formalitzar I'adquisicio.

L’'empresa adjudicataria ha de posar a disposicié de 'AMB els vehicles de la flota de vehicles
definitius del servei una vegada estiguin en desus. En cas que li sigui requerit per part de 'AMB,
'empresa adjudicataria del servei s’ha d’encarregar de la gestio dels vehicles en desus d’acord
amb els procediments que determini '’AMB (venda, donacid, gestié com a residu, etc.).

7 EQUIPS | SISTEMES EMBARCATS

7.1. Sistemes d’informacio

7.1.1. Sistema d’ajuda a I'explotacié i informacié

L’'empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota adscrita al servei amb un Sistema d’Ajuda a
I'Explotacié i a la Informacié (SAEI) que ha de comptar amb tots els elements i components que
siguin necessaris per al seu correcte funcionament, incloent-hi programaris, equips del centre
de control i de cotxera.

Els equips embarcats que conformin el SAEI seran nous en el moment de la seva incorporacio
al servei. El SAEI estara adscrit al servei de transport public objecte d’aquest Contracte, ha de
complir les especificacions minimes recollides a I'’Annex 3, apartat A3.2 i ha d’estar plenament
operatiu en un termini maxim de dotze (12) mesos a comptar des de la data d’inici del servei i
durant tot el Contracte.
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El SAEI sera gestionat de manera autdbnoma per 'empresa adjudicataria i ha de proveir dades i
ser accessible per a IAMB en els termes i condicions indicats a I'apartat 14.5. Quan sigui
possible, el SAEI ha d’estar connectat al sistema de validacié i venda (SVV). Addicionalment, ha
de poder enviar les dades de quilometratge i velocitat que podran provenir de ’'hoddmetre del
vehicle. Igualment, el SAEI ha de proveir dades en temps real per a la localitzacio6 i gestié dels
vehicles, ha de proveir dades per ser consultables des dels diferents dispositius d’informacié a
les persones usuaries que prevegin informacié en temps real (app, pagina web, pantalles
d’'informacié a l'usuari, etc.) i també ha de proveir dades historiques immutables amb I'objectiu
de calcular els diferents indicadors de qualitat i obtenir informacié sobre qualsevol accié
passada.

Per tal de garantir la continuitat de la informaci6é del servei, 'empresa adjudicataria ha de
proveir, des de linici del servei, un SAEI provisional amb capacitat de cobrir les necessitats
basiques d’informacié del servei, entenent com a tals:

— La generacié de dades historiques immutables necessaries per calcular els
diferents indicadors de qualitat i obtenir informacié sobre qualsevol accié
passada.

— La generaci6 de dades del temps d’espera a les parades en temps real, per tal
d’alimentar els diferents sistemes d’informacio a les persones usuaries.

Per a tal fi, 'empresa haura equipar els vehicles amb un sistema de la seva propietat, aportant
els maquinaris i programaris necessaris per a garantir 'operativitat del SAEI provisional. El SAEI
provisional podra ser un sistema propi o SAE ATM. El SAEI provisional haura d’estar operatiu a
tota la flota adscrita al servei en cada moment, des de l'inici del servei fins al moment en el qual
es posi en funcionament el SAEI definitiu. Els equipaments embarcats del SAEI provisional
estaran adscrits al servei mentre el SAEI provisional estigui operatiu.

L’'empresa adjudicataria ha de garantir que el SAEI definitiu de qué disposara en el termini fixat,
estara operatiu fins a la finalitzacio del Contracte de manera que no es produeixin
discontinuitats en I'operativa de funcionament.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els equips
embarcats, equips del centre de control i de cotxera i programaris associats al SAEI definitiu,
revertiran al servei en correcte estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que 'AMB els
pugui posar a disposicio del segiient adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en
la seva prestacio.

7.1.2. Sistema d’informacid a bord dels vehicles

Tota la flota adscrita al servei ha d’estar equipada amb un sistema, lligat al SAEI, que faciliti la
informacié a bord dels vehicles de la propera parada i altres informacions del servei de manera
visual i acustica. L’empresa adjudicataria sera responsable del subministrament, la instal-lacio,
la posada en marxa, la gestio i el manteniment d’aquest sistema d’acord amb les funcionalitats i
especificacions minimes recollides a I’Annex 3, apartat A3.3.
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El sistema d'informaciod a linterior dels vehicles estara adscrit al servei de transport public
objecte d’aquest Contracte i ha d’estar plenament operatiu en un termini maxim de dotze (12)
mesos a comptar des de la data d'inici del servei i durant tot el Contracte. El sistema
d’'informacié a l'interior dels vehicles sera nou en el moment de la seva aportacié al servei.

A la finalitzacioé del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements
d’aquest sistema (maquinari i programaris) revertiran al servei en correcte estat de conservacio
i funcionament, a I'efecte que I'AMB els pugui posar a disposicié del segient adjudicatari del
servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio6.

7.2. Sistema de validacid i venda

Tots els vehicles destinats a la prestacié del servei, incloent els vehicles de la flota de vehicles
de reserva, han d’estar equipats amb un Sistema de Validacié i Venda (SVV), que complira les
especificacions minimes que requereix el Sistema Tarifari Integrat de I'Autoritat del Transport
Metropolita (ATM).

Els SVV equipats en els vehicles de la flota de vehicles provisionals, i traslladats posteriorment
als vehicles de la flota de vehicles definitius, estaran adscrits al servei de transport public
objecte d’aquest contracte

Per a tal fi, 'empresa adjudicataria s’ha de fer carrec dels equips de validaci6 i venda que 'AMB
posa a la seva disposicié en el moment d’iniciar el servei (veure annex 3, apartat A3.1) i ha de
dur a terme totes aquelles actuacions necessaries perqué el SVV estigui plenament operatiu en
ocasio de linici del servei i durant tot el contracte, en els termes que requereix el Sistema
Tarifari Integrat de I'Autoritat del Transport Metropolita (ATM).

Entre d’altres, 'empresa adjudicataria s’obliga a signar tots aquells convenis amb AMB i ATM
necessaris per al correcte funcionament del Sistema Tarifari Integrat de I'Autoritat del Transport
Metropolita (ATM) i per a la correcta implantacid i operacié de la tecnologia sense contacte
(projecte T-mobilitat) i a permetre I'accés a les seves instal-lacions i busos en els termes que hi
estiguin previstos. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria ha de procedir a la instal-lacié a bord
dels vehicles dels equipaments del sistema de validacié i venda.

En concret I'empresa adjudicataria esta obligada a instal-lar i garantir el ple funcionament dels
equipaments embarcats relacionats amb la tecnologia sense contacte corresponents a la flota
de vehicles provisionals, i posteriorment a traslladar-los a la flota de vehicles definitius i
garantir-ne el ple funcionament. També haura d’instal-lar i garantir el ple funcionament de tots
els equips necessaris per a la seva renovacié o substitucié. Pel que fa als equipaments
embarcats relacionats amb la tecnologia sense contacte corresponents a la flota de vehicles de
reserva, 'empresa adjudicataria és la responsable de proveir, instal-lar i garantir el ple
funcionament dels equipaments embarcats relacionats amb la tecnologia sense contacte; aixi
com dur a terme totes les actuacions relacionades amb la seva renovacié o substitucio.
L’'empresa adjudicataria ha de portar a terme totes aquelles actuacions, dins del seu ambit de
responsabilitat, necessaries per garantir el correcte funcionament i la continuitat del sistema
sense contacte al llarg de tot el contracte, respectant en tot cas el que s’estableixi en el marc
del projecte T-mobilitat. A 'annex 3, apartat 1.2 es detallen les obligacions de I'empresa
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adjudicataria respecte de les aportacions i instal-lacions necessaries als vehicles per a la
posada en marxa de la tecnologia sense contacte.

Aixi mateix, la implantacié de la tecnologia sense contacte preveu una fase transitoria en la qual
els equipaments de validacié i venda de la tecnologia sense contacte conviuran amb els
equipaments de validaciéo i venda de la tecnologia magnética. Durant la fase transitoria
esmentada, 'empresa adjudicataria resta obligada a instal-lar i garantir el ple funcionament dels
equips de tecnologia magneética necessaris per equipar la flota de vehicles provisionals, i
posteriorment a traslladar-los a la flota de vehicles definitius i garantir-ne el ple funcionament.
També haura d’instal-lar i garantir el ple funcionament de tots els equips necessaris per a la
seva renovacié o substitucié. Pel que fa als equips de tecnologia magnética de la flota de
vehicles de reserva, 'empresa adjudicataria resta obligada a proveir, instal-lar i garantir el ple
funcionament 'esmentada flota, aixi com els necessaris per a la seva renovacié o substitucié. A
lannex 3, apartat 1.2 es detallen les obligacions de 'empresa adjudicataria respecte de les
aportacions i instal-lacions necessaries previstes als vehicles respecte els equipaments de
validacié i venda de la tecnologia magneética.

En funcié de I'evolucié del projecte T-mobilitat, el nombre maxim d’equipaments per vehicle de
la flota de vehicles provisionals i de la flota de vehicles definitius que I'empresa adjudicataria
resta obligada a instal-lar i/o garantir el ple funcionament seran els recollits a la taula seglent:

Nuamero .
i . Sistema
Numero N . terminals
. . Numero Numero de
Tipus de | pupitres . . de .
. ... | validadores validadores descarreg
vehicle T-mobilit . . consulta
T-mobilitat | magnétiques . ade
at T-mobilita
dades
t
Estandard 1 2™ 2 (%) 1 1%
Micro 1 2 (")) 2()(™) 1 1(%)

(*) En funcioé de la fase de desenvolupament del nou sistema de validacié sense contacte per a la xarxa
de transport public de Catalunya (projecte T-mobilitat)
(**) en funcio de la tipologia de vehicle micro

En funcié de I'evolucié del projecte T-mobilitat, el nombre maxim d’equipaments per vehicle de
la flota de vehicles de reserva que I'empresa adjudicataria resta obligada a proveir, instal-lar i
garantir el ple funcionament son els recollits a la taula anterior, per a cadascun dels vehicles
que la formen.

En tot moment al llarg del contracte, 'empresa adjudicataria resta obligada a respectar les
indicacions relatives al nombre d’equipaments del SVV i a la ubicacié a bord dels vehicles,
inclus en portes diferents a la primera, que 'AMB li pugui indicar.

En el futur, lempresa adjudicataria, pel que fa a aquest sistema, ha de dur a terme tots aquells
canvis que, com a consequéncia de canvis en el Sistema Tarifari Integrat, determinin 'ATM o
'AMB, cadascuna en el seu ambit de competéncia, tant si sén d’estructura de titols, com de
programari o de tecnologia del maquinari.

En el cas que 'AMB i 'ATM implementin en el servei canals de venda i validacio per al bitllet
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senzill o altres titols basats en tecnologia mobil o/i targetes bancaries, 'empresa adjudicataria
haura de facilitar la seva implementacio i portar a terme les tasques relacionades que se'n
derivin. Aquestes podrien ser la incorporacié d’elements en 'embarcat, la produccio, col-locacié
i manteniment de codis embarcats o elements de senyalitzacié en vehicles i/o parades, aixi com
I'adaptacié dels protocols d’'inspeccié corresponents

A la finalitzacié del contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, els equips i els
programaris associats al SVV descrits en aquest apartat i adscrits al servei revertiran al servei
en correcte estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a
disposicio del seguent adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva
prestacio.

7.3. Sistema de videovigilancia

L’'empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota adscrita al servei amb un sistema de
videovigilancia. El sistema de videovigilancia ha d’estar adscrit al servei de transport public
objecte d’aquest Contracte, complir les especificacions minimes recollides a 'Annex 3, apartat
A3.4 i ha d’estar plenament operatiu en un termini maxim de dotze (12) mesos a comptar des
de la data d’inici del servei i durant tot el Contracte. El sistema de videovigilancia sera nou en el
moment de la seva incorporacio al servei.

El sistema de videovigilancia ha de servir de mitja per a la prevencié i a la vegada per a la
solucié dels incidents que es puguin produir. L’'empresa adjudicataria es compromet a complir la
normativa vigent en matéria de proteccié de dades i altres que hi puguin estar relacionades. A
tal efecte, cal garantir que no s'enregistren imatges de I'exterior del vehicle.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, els equips i
programaris associats al sistema de videovigilancia descrit en aquest apartat revertiran a ’AMB
en correcte estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a
disposicié del seglent adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva
prestacio.

7.4. Sistema de comptatge de viatgers

Tota la flota adscrita al servei ha d’estar equipada amb dispositius de comptatge de viatgers que
pugen i baixen (independent del sistema de validacid) que permetin coneixer en temps real i
mitjangant historics associats al SAEI I'ocupacié dels vehicles en cada tram del recorregut.
Aquests dispositius han d’assolir una fiabilitat minima del 95% en el comptatge de viatgers, han
d’estar interconnectats al SAEI i han de complir les especificacions recollides a I'Annex 3,
apartat A3.5.

A més a més, el sistema ha de permetre calcular de forma automatica les matrius
origen-destinacio dels viatgers, mitjangcant un mostreig que sigui suficientment representatiu.
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Totes aquestes informacions han de ser accessibles per part de 'AMB de forma remota. S’han
de poder obtenir diferents consultes de detall, com poden ser: per intervals de temps
determinats, per tipologia de dies o franges horaries o per linies, entre d’altres.

L’'empresa adjudicataria ha de proveir tots els dispositius de comptatge embarcats i els
elements necessaris per al seu correcte funcionament, que seran nous en el moment de la seva
incorporacié al servei. El conjunt d’elements que conformen el sistema de comptatge de
viatgers (maquinari i programari) ha d’estar adscrit al servei de transport public objecte d’aquest
Contracte, i ha d’estar totalment operatiu, amb els requeriments que exigeix aquest plec, en un
termini maxim de dotze (12) mesos a comptar des de la data d’inici del servei i durant tot el
Contracte.

Previament a la seva implantacié, 'AMB validara la soluci6 aportada per I'empresa
adjudicataria. L’AMB podra requerir dades o certificats que demostrin que la solucioé plantejada
funciona correctament i amb la precisio i fiabilitat necessaries.

A la finalitzacio del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements
que conformen el sistema de comptatge de viatgers revertiran al servei en correcte estat de
conservacio i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a disposicid del segient
adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

7.5. Sistema de seguretat activa avangat a bord

Tota la flota adscrita al servei ha d’estar equipada amb un sistema de seguretat activa avangat
que permeti reduir I'accidentalitat o atropellament mitjangat un sistema de prevencié de
col-lisions, basat en sensors de visio artificial i alertes en temps real.

El sistema de seguretat activa avancat a bord aportat per 'empresa ha d'estar totalment
operatiu, amb els requeriments que exigeix aquest plec, en un termini maxim de dotze (12)
mesos a comptar des de la data d’inici del servei i durant tot el Contracte.

Els sensors de visié artificial han d'anar controlant I'entorn del vehicle de forma dinamica i
proporcionant al personal de conduccid alertes visuals i/o acustiques en temps real quan es
produeixi risc de col-lisié i augmentar els senyals quan el risc sigui imminent.

El sistema ha de ser geoposicionat i disposar d’accelerometres combinant els parametres
d’espai, velocitat, acceleracions i interferéncies de possible col-lisié en el perimetre del vehicle
(punts cecs). En particular ha d’oferir alertes per col-lisié frontal, alertes per col-lisi6 de vianants
i ciclistes, alertes per sortida de carril, indicacié d’excés de velocitat i monitoratge de la velocitat,
entre d’altres.

El sistema embarcat ha d'anar connectat a un sistema de gestié i emmagatzematge de les
dades registrades de tota la flota que haura de permetre poder explotar els registres historics de
forma amplia. En general es guardaran tots els registres provinents del sistema amb el detall
que permeti 'explotacié posterior (tipus d’alerta o incidéncia, coordenades de la ubicacio, data i
hora, etc.). Entre d’altres, el sistema ha de permetre obtenir les localitzacions amb més alertes
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que permeti identificar punts de millora a la via publica o mostrar la velocitat mitjana dels
diferents trams de la via publica.

Aquesta informacié ha de poder ser consultada i monitoritzada des de 'AMB, a través d'un
acceés rapid i directe tant als registres de la base de dades com a les explotacions que permeti
el sistema. En cas que 'AMB vulgui integrar les dades de les diferents flotes, s’ha de permetre
'accés a través d’API o similar.

Sera responsabilitat de I'empresa adjudicataria garantir el funcionament del sistema de
seguretat activa avangat a bord des de l'inici del servei i durant tot el Contracte.

L’'empresa adjudicataria ha de proveir tots els equips embarcats i altres elements necessaris
per al seu correcte funcionament, que seran nous en el moment de la seva incorporacié al
servei i quedaran adscrits al servei de transport public objecte d’aquest Contracte.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements
que conformen el sistema de seguretat activa avancgat a bord revertiran al servei en correcte
estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a disposicié del
seglent adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

7.6. Elements emissors d’activacid de la prioritat semaforica

L’AMB podra requerir des de I'inici del servei i durant tot el Contracte que fins al total de vehicles
del servei s’equipin amb sistemes que permetin 'activacié de la prioritat semaforica del servei
de bus. Aquests seran del tipus comandaments, elements TAG o d’abalisament electronic, els
anomenats “beacon”,o el que correspongui d’acord amb I'evolucié tecnologica d’aquests tipus
de sistemes d’activacio de la prioritat semaforica.

L’'empresa adjudicataria ha de proveir tots els equips i altres elements auxiliars necessaris, com
ara suports, per al seu correcte funcionament, que seran nous en el moment de la seva
incorporacié al servei i quedaran adscrits al servei objecte d’aquest Contracte. Els sistemes
d’activacié de la prioritat semaforica adquirits han de complir, en tot cas, les recomanacions per
a la implantacié6 de semafors de prioritat bus a 'AMB vigents en el moment de la seva
adquisicié. Com a referéncia, a 'Annex 10 es proporciona I'Ultima versié de les esmentades
recomanacions.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, els sistemes de
prioritat semaforica, aixi com tots els elements auxiliars relacionats revertiran al servei en
correcte estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a disposicié
del seglient adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

Queda exclosa de la responsabilitat de I'empresa adjudicataria I'adaptacié i manteniment dels
moduls semaforics per a I'activacié de la prioritat del servei de bus. Aquesta anira a carrec de
I'administracié competent.
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7.7. Operacio, manteniment i reparacio d’equips i sistemes embarcats

L’'empresa adjudicataria es compromet a dur a terme I'operacid, el manteniment i la reparacié
dels equips i sistemes recollits en aquest plec, incloent-hi tots els elements de maquinari i
programari que els conformen. Aquest compromis inclou el trasllat dels equips ja instal-lats en
altres vehicles destinats a la prestacié del servei, si s’escau, el trasllat fisic dels centres de
control del SAEI i altres sistemes, si s’escau, i la reposicié per pérdues, danys, robatoris, etc.

El manteniment i la reparacio dels equips i sistemes existents, i el dels que en el futur es puguin
incorporar, corresponen a l'empresa adjudicataria, la qual ha defectuar totes aquelles
actuacions preventives i correctives que siguin necessaries per tal de minimitzar les avaries en
servei i garantir-ne la plena funcionalitat i continuitat de I'operacié en tots els vehicles destinats
a la prestacio del servei al llarg del contracte.

L’empresa adjudicataria ha d’atendre les necessitats de manteniment i reparacié dels
equipaments al llarg del contracte. L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar les tasques de
reparacié i manteniment dels equips i sistemes embarcats mitjangant protocols adients, que
poden ser exigits per TAMB en qualsevol moment al llarg de la durada del contracte.

L’'empresa adjudicataria ha de posar a disposicio de 'AMB els equips i sistemes embarcats
adscrits al servei una vegada estiguin en desus. En cas que li sigui requerit per part de ’AMB en
relacid a aquests equips i sistemes, aixi com els corresponents a la resta de vehicles destinats
a la prestacié del servei, 'empresa adjudicataria del servei s’haura d’encarregar de la gestio
dels equips i sistemes en desus d’acord amb els procediments que determini TAMB (venda,
donacid, emmagatzematge, gestié com a residu, etc.).

En concret, correspon a I'empresa adjudicataria la correcta gesti6 com a residus d’aparells
electrics i electronics (RAEE) de tots els equips que hagin de ser substituits durant el contracte,
d’acord amb el que estableixi la normativa vigent i les certificacions ambientals requerides (ISO
14001 o equivalent).

8 INSTAL-LACIONS | MITJANS AUXILIARS

8.1. Cotxeres

L’empresa adjudicataria ha de disposar dels mitjans auxiliars necessaris per garantir la correcta
prestacio del servei en les circumstancies actuals i en un escenari d’'increment de servei. En
particular, 'empresa adjudicataria ha de disposar d’'una o varies cotxeres necessaries per a la
correcta prestacié del servei al llarg de tota la durada del contracte.

Tots els vehicles destinats a la prestacié del servei han de pernoctar a les cotxeres a disposicio
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del servei. No es permetra 'estacionament dels vehicles destinats a la prestacié del servei fora
del perimetre d’aquestes cotxeres.

Es obligacié de 'empresa adjudicataria disposar de tallers de reparacié i manteniment, estacié
de rentat de vehicles, sistema de subministrament de combustible, sistema de subministrament
d’energia, aparcament, instal-lacions per al personal, oficines i un centre de control amb les
especificacions recollides a 'Annex 4, apartat A4.1. La cotxera o cotxeres aportades per
'empresa adjudicataria i tots els mitjans auxiliars necessaris podran ser propis o bé aliens a
'empresa adjudicataria. La distancia de la cotxera respecte a la parada d’inici del servei, no
afectara a les autonomies dels vehicles eléctrics que hauran de poder prestar el servei en
plenes condicions.

Per a la correcta operacio dels vehicles eléctrics, 'empresa adjudicataria ha de garantir que en
la cotxera oferta, hi hagi accés, al llarg de tot el contracte, als endolls necessaris per a la
recarrega, balanceig de celles o manteniment de les bateries. Sera responsabilitat de
'empresa les tasques de connexidé i la provisio de I'escomesa eléctrica amb la poténcia
necessaria per al funcionament dels elements de recarrega de bateries. L'empresa
adjudicataria sera responsable de realitzar tota la resta de tasques relacionades amb la carrega
de vehicles eléctrics per tal de garantir el seu correcte funcionament.

En tot cas, i per tal de garantir la correcta operacié dels vehicles eléctrics previstos per a la
prestacio del servei, 'empresa adjudicataria ha de disposar a la cotxera o cotxeres ofertes, al
llarg del Contracte, de la poténcia total instal-lada suficient requerida en cada moment. En
particular, 'empresa ha de disposar, abans de la posada en funcionament dels vehicles
definitius, prevista en el termini de dotze (12) mesos des de l'inici del servei, d’'un minim de (7)
set punts de carrega per a la recarrega de bateries dels vehicles eléctrics.

L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar les tasques de manteniment de les instal-lacions i
mitjans auxiliars mitjangant protocols adients, que poden ser exigits per TAMB en qualsevol
moment al llarg de la durada del contracte.

L’empresa adjudicataria ha de gestionar en tot cas I'activitat de totes les instal-lacions i mitjans
auxiliars tenint en compte criteris ambientals que garanteixin el compliment, en tot moment al
llarg del contracte, de la normativa ambiental vigent.

Tots els punts de recarrega ubicats a la cotxera o cotxeres ofertes per 'empresa adjudicataria

hauran d’estar operatius fins a la finalitzaci6é del Contracte.
En cap cas la no disponibilitat de poténcia instal-lada suficient o la no disponibilitat dels punts de

recarrega ubicats a la cotxera o cotxeres ofertes per 'empresa adjudicataria pot ser la causa de

la no disponibilitat en funcionament i operatius en servei dels vehicles eléctrics adscrits al servei

8.2. Sanitaris

L’empresa adjudicataria és responsable de la provisio i gestio de sanitaris a les terminals de les
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linies del servei per tal d’atendre les necessitats del seu personal i el correcte funcionament del
servei.

L'empresa adjudicataria esta obligada a instal-lar els sanitaris que siguin requerits per part de
I'AMB per tal de disposar d’aquest element en totes les linies del servei. Els nous sanitaris han
de respectar les especificacions recollides a I'annex 4, apartat A4.2. La ubicacié sera a les
terminals (origens o finals de linia) i el lloc exacte sera acordat amb I'Ajuntament. L’empresa
adjudicataria s’ha de fer carrec de tots els tramits, subministraments i actuacions que siguin
necessaris per a la instal-lacié dels nous elements (taxes urbanistiques, adquisicié, connexions,
etc.) i dels eventuals trasllats que siguin motivats pel canvi d’'ubicacié de les terminals de linia.

Els sanitaris han de disposar en tot cas d’aixetes i vaters de baix consum d'aigua d'acord amb
els criteris establerts al distintiu de garantia de qualitat ambiental per a productes i sistemes que
afavoreixen l'estalvi d'aigua. Aixi mateix, han de disposar de bombetes i sistemes d’il-luminacio
eficients. Totes les bombetes han de ser de la classe energética C o superior.

L’empresa adjudicataria és responsable de I'operacié de tots els sanitaris adscrits al servei,
incloent-hi la neteja, el manteniment, les taxes i els impostos, el subministrament de llum i
aigua, I'eventual reposicid, trasllat o retirada, etc.

8.3. Vehicles i altres elements auxiliars

L’'empresa adjudicataria ha de disposar dels mitjans auxiliars, en especial vehicles
complementaris, necessaris per a garantir la correcta prestacié del servei. Els vehicles
complementaris, tant si s6n propis com aliens a 'empresa adjudicataria, han de ser eléctrics,
amb excepcié d’aquelles tipologies vehiculars per a les quals no existeixin models eléctrics
disponibles al mercat.

Es obligacid de I'empresa adjudicataria dur a terme la provisié, I'operacié, el manteniment, la
reparacio i la gestié dels mitjans auxiliars esmentats, i que en tot moment garanteixi que estan
disponibles per al servei.

La no disponibilitat de mitjans auxiliars en cap cas sera considerada com una justificacié valida
en cas d'incompliments per part de 'empresa adjudicataria.

9 PERSONAL

Les prescripcions establertes en aquesta licitacid en relaci6 amb el personal destinat a la
prestacio del servei queden regulades al plec de Prescripcions Técniques i al plec de Clausules
Administratives Particulars.

El personal destinat a la prestacié del servei sera el proposat per 'empresa adjudicataria,
sempre i quan es garanteixi que sigui suficient per al compliment de les obligacions derivades
dels requeriments establerts als plecs de la licitacié i sense perjudici de la subrogacié que
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pertoqui als efectes legals. Aquest personal ha de tenir la formacio, capacitacié i titulacié que
requereixi cada lloc de treball, i 'empresa adjudicataria vetllara, mitjangant el desenvolupament
d’accions de formacid, per mantenir els nivells de capacitacid necessaris. L’AMB no tindra
relacié juridica ni laboral amb el personal de I'empresa adjudicataria del servei, ni durant la
durada del contracte ni a la finalitzacié d’aquest.

Sera responsabilitat Unica i exclusiva de 'empresa adjudicataria del servei el compliment de les
obligacions que imposi la legislacié vigent en cada moment en matéria laboral, de seguretat
social, de seguretat i salut, de prevencié de riscos laborals, d’integracio laboral i qualsevol altra
que sigui d’aplicacié en I'ambit de les relacions laborals entre una empresa i els seus
treballadors. Aixi mateix, sera obligaci6 de I'empresa adjudicataria vetllar per la correcta
organitzacio i retribucié dels recursos humans per tal d’evitar la conflictivitat laboral.

Amb independéncia de les obligacions que hagi de complir en matéria de prevencié de riscos
laborals, 'empresa adjudicataria ha de disposar de protocols relatius a la seguretat en la
conduccio i les instal-lacions per a tota la durada del contracte que han d’incloure, com a minim,
els aspectes seglients: seleccié del personal de conduccio, formacié en seguretat del personal
de conduccio, recollida de dades de seguretat (queixes, incidéncies, danys, etc.), investigacio
d’incidents i accidents d’autobusos, programa contra I'abus de I'alcohol i prevencié de drogues,
gesti6 de la fatiga, descansos i estrés, i actuacions en cas d’emergéncia. Els protocols
esmentats poden ser exigits per 'AMB en qualsevol moment al llarg de la durada del contracte.

Per facilitar el correcte inici del servei, 'empresa adjudicataria haura de proveir tant al personal
subrogat com al personal de nova incorporacio la formacié necessaria per iniciar el servei.

Addicionalment, 'empresa adjudicataria ha de disposar d’'un Pla de formacié especific que ha
d’incloure tant la formacié continuada del personal subrogat com la formacié prevista per a les
noves incorporacions. El Pla de formacié ha d’incloure especialment, entre altres temes,
l'atencié a les persones usuaries, la practica d’'una conduccié eficient, la practica d’'una
conduccioé segura, la conduccié de noves tipologies de vehicles, el compliment de bones
practiques ambientals, la gestié d’emergencies, els primers auxilis, la gestié de la fatiga i el
estrés a la feina o la igualtat de génere. El Pla de formacié ha de garantir, al llarg de tot el
Contracte i per a cada exercici, un minim de 22 hores anuals de formacidé, de mitjana, per
treballador o treballadora destinat a la prestacié del servei, en aspectes que resultin d’aplicacio
al contracte. Aquesta obligacié de formacio minima per exercici es reduira proporcionalment per
a aquells treballadors i treballadores que no estiguin adscrits al servei durant tot I'exercici.
També es reduira proporcionalment en cas que un exercici no abasti una durada minima de 365
dies.

L’'empresa adjudicataria ha de presentar el Pla de formacié en el termini d’'un (1) mes des de
l'inici del servei. Sense perjudici del Pla de formacié inicial presentat anteriorment com a
contingut del Pla de transicié del servei.

En tot moment al llarg del Contracte, TAMB podra supervisar la correcta aplicacié del Pla de
formacié de I'empresa adjudicataria. LAMB podra formular observacions al Pla de formacio
presentat per 'empresa adjudicataria, qui les haura de resoldre satisfactoriament en el termini
d'un (1) mes. La implementacié i aplicacio del Pla de formacié es produira sense perjudici de
les penalitzacions que siguin d’aplicacié a I'empresa adjudicataria com a consequéncia dels

32

APROVAT

Aquesta és una copia impresa del document electronic referénciat : 32/71.

Verificaci6 :https://verificador.amb.cat/verificadorDocumento/home

Codi per a validacié :XH068-K51DD-MIPDX

El AREA METROPOLITANA DE BARCELONA - PLEC TECNIC

Fiaa]



HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

ALSINA MARTI, GUILLEM (3 de 3)
Cap de Servei Planificacié transport public
Data signatura :30/05/2025 15:03:51

HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

Data signatura :30/05/2025 14:04:35

SANCHEZ ROMANI,Joan SZ de 3)
Cap de Servei Gesti6 i explotacio |

HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

Técnic/a mitja/na de Gestid i Explotacio |
Data signatura :30/05/2025 13:33:52

GUIMERA SANS Jordi (1 de 3)

A AMB: i

incompliments relacionats.

Anualment 'empresa adjudicataria presentara un Informe de Seguiment del Pla de formacié
qgue ha d’incloure el resum de les activitats formatives realitzades, el volum d’hores de formacio i
la mitjana d’hores de formacio per treballador; aixi com, per a cada accié formativa, el detall de
la tematica de la formacid, el calendari/horari de la formacio, les persones assistents,
dedicacions i acreditacio de les assisténcies

Tot el personal de servei al carrer i als autobusos anira perfectament uniformat.

10 INFORMACIO, MANTENIMENT | RENOVACIO DE PARADES

10.1. Adequacid inicial de parades

Abans de l'inici de servei, 'empresa adjudicataria ha de garantir que totes les parades d’us
exclusiu d’aquest servei es troben en bon estat i disposen dels elements informatius adequats,
aixi com els elements de suport de la informacio.

Com a orientacid, s'estima que hi haura 99 parades on parara alguna linia del servei. Una part
d’aquestes parades es correspon amb les parades existents actualment i 'altra seran parades
noves. La localitzacié de les parades noves la determinara 'AMB.

De manera orientativa, la distribucié actual de les parades del servei en funcié dels
equipaments de suport de la informacié de qué es disposa és la seglent:

Tipus Parada Total general
Marquesina 34
Pal 61
Sense mobiliari 4
Total general 99

Per tal de garantir que totes les parades del servei disposen dels elements adequats de suport
de la informacioé, 'empresa adjudicataria ha de substituir la totalitat de suports a aquelles
parades que disposen d’'un pal de parada, segons les indicacions de 'AMB. També ha de
garantir que les parades actualment senyalitzades amb algun element de suport de la
informacié compleixen els requisits minims indicats per 'AMB.

En cas de parades sense mobiliari, s’haura de procedir a instal-lar un suport tipus pal aixi com
els elements de suport de la informacié necessaris (banderola, cilindre...). La totalitat de les
parades del servei hauran d’estar degudament senyalitzades des de la data d’inici del mateix.

L’'empresa adjudicataria s’ha de fer carrec de la retirada dels mobiliaris de les parades
exclusives del servei actual que no estan incloses en el servei objecte d’aquesta licitacio.
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Tots els costos relacionats amb I'adequacio inicial de les parades del servei (inclos 'adquisicid
instal-lacié dels elements de suport) sera a carrec de 'empresa adjudicataria, qui els podra
incloure al cost d’'operaci6 del servei.

10.2. Senyalitzacié i informacio a les

parades

L’empresa adjudicataria sera responsable de mantenir actualitzada i en perfectes condicions la
informacio relativa a les linies del servei (tires i codis de linia) a totes les parades on fan parada,
aixi com també la senyalitzacié provisional que pugui afectar aquestes parades.

A l'apartat 10.1 es recull, de manera orientativa, el nombre de parades del servei.

A les parades de les linies del servei, 'empresa adjudicataria sera responsable de:

— L’actualitzacié i el manteniment en perfectes condicions de la informaci6 del
servei de caracter permanent (tires i codis de linia). La senyalitzacié que ha de
dur a terme I'empresa adjudicataria inclou I'elaboracio, la produccio i el
subministrament del material (tires i codis de linia), aixi com les tasques de
col-locacid, substituci6 o retirada del material. En particular, I'empresa
adjudicataria resta obligada a realitzar els treballs necessaris per garantir
I'actualitzacid, a I'inici del servei, de la informaci6 de caracter permanent (tires i
codis de linia) a totes les parades del servei.

— Lainformacid a les parades i en els vehicles de tots aquells canvis de caracter
temporal o provisional (canvis de recorregut per obres o altres circumstancies
extraordinaries) que es produeixin en el servei, d’acord amb els criteris que
determini 'AMB. La senyalitzacié provisional a la parada afectada ha d’incloure
un avis que inclogui una explicacié grafica i escrita de la parada més propera
on es pot agafar la linia afectada, el motiu i les dates en que sera vigent
I'afectacid, seguint els criteris que determini 'AMB de col-locaci6é i disseny,
alguns dels quals també recollits als Annex 12(Manual d’Avisos) i Annex 11
(Protocol alteracions). En particular, 'empresa adjudicataria resta obligada a
realitzar els treballs necessaris per garantir la informacio6 a les parades i en els
vehicles dels canvis sobre el servei a linici del servei. A més, I'empresa
adjudicataria esta obligada a comunicar a 'AMB i al Servei d'Informacié
d’aquesta, qualsevol tipus d'incidéncia o alteracié del servei. Els terminis per
informar i ubicacions d’aquestes alteracions queden indicats a 'Annex 11
relacionat amb el protocol d’alteracions del servei de transport public de bus
metropolita i sén d’obligat compliment. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria ha
de proporcionar informacié de totes les alteracions de la programacié del
servei que tinguin lloc mitjangant el conjunt dels canals d’informacid previstos.
En tot cas, s’ha d’incloure informacié a les persones usuaries sobre les
alternatives del viatge que ha patit algun canvi temporal o provisional.
L’empresa adjudicataria esta obligada a utilitzar l'aplicaci6 web Gestié
d’Informacié del Transport (GIT) proporcionada per 'AMB, d’acord amb el que
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s’especifica a I'’Annex 11. L’AMB podra sol-licitar a I'adjudicatari la inclusié de
responsables de la informacié a canals de distribucié (correu electronic, llistes
de distribucio, missatgeria...) o 'assisténcia dels mateixos a reunions, sessions
o comites, per estar informat de les afectacions o canvis de caracter temporal
0 provisional, tant organitzats pels Ajuntaments, com 'AMB o altres entitats
publiques o privades.

— Latransmissio telematica de la informacié sobre el temps d’espera de les linies
d’autobus (mitjangant els webservices destinats a aquest efecte) a totes les
parades de les linies, per poder oferir-la a I'aplicacié AMB Mobilitat i als panells
d’'informacié de temps d’espera a les persones usuaries en aquelles parades
que en disposin.

— La collocaci6 de planols municipals/zonals a les marquesines quan sigui
requerit per TAMB.

Les tires informatives, els codis de linia i els avisos provisionals s’han d’editar seguint els criteris
que determini 'AMB. Prévia col-locacié de les tires informatives, 'empresa adjudicataria
requerira el vistiplau de '’AMB pel que fa als continguts de la informacié i al disseny.

En general, les tires informatives s’han de canviar un cop l'any, cada vegada que en varii el
contingut (horaris, parades, itinerari, etc.), o quan hi hagi canvis significatius en el disseny.
S’estima en un minim d’'una vegada cada dos anys la substitucié dels planols municipals/zonals,
sense comptar les substitucions necessaries per canvis del servei.

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar les tasques relacionades en aquest apartat
mitjangant protocols adients, que poden ser exigits per TAMB en qualsevol moment al llarg de la
durada del contracte.

En el cas que I'ens responsable de la parada no permeti a I'empresa adjudicataria I'accés a la
col-locacié de la senyalitzacio, 'empresa adjudicataria ha de seguir els procediments que
s’estableixin per tal de subministrar el material i supervisar el resultat final.

10.3. Manteniment i renovacio de

parades

10.3.1. Xarxa de parades de gestié de |'operador

L’'empresa adjudicataria sera responsable de mantenir en perfectes condicions la xarxa de
parades de la seva gesti6é formada per les parades amb mobiliari de tipus “pal” on hi pari alguna
linia del servei.

En parades coincidents amb altres operadors dels serveis d'autobus de titularitat de 'AMB i la
Generalitat de Catalunya, se seguiran els criteris d’actuacio en la gestié de parades compartides
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que estableixi ’AMB.
Les parades que formen part d’aquesta xarxa seran objecte de reversio al final del contracte.

L’AMB sera responsable de mantenir i actualitzar la llista de les parades que formen la xarxa de
parades de gestio de I'operador i resoldra les possibles incoheréncies que puguin haver-hi. La
variacié d’aquesta llista de parades, incloent la incorporacié o supressié al mateix de parades,
no implicara cap dret econdmic a favor de 'empresa adjudicataria.

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar les tasques relacionades en aquest apartat
mitjangant protocols adients, que poden ser exigits per TAMB en qualsevol moment al llarg de la
durada del contracte.

10.3.2. Actuacions

A continuacié es detallen les actuacions que ha de dur a terme 'empresa adjudicataria a les
parades que son de la seva gestio:

— Subministrament, instal-lacio, trasllat i retirada: en el cas que es ftracti
d’'una nova parada per a la gestié de 'empresa adjudicataria, aquesta s’ha de
fer carrec de la fabricacid, el subministrament i la instal-lacié de tots els
elements que formen part de la parada seguint els criteris de disseny i
col-locacié establerts per TAMB i les normatives vigents com per exemple les
d’accessibilitat. També es fara responsable dels treballs associats a qualsevol
trasllat que sigui requerit o de la retirada del mobiliari quan s’elimini una parada
de manera definitiva. En particular, 'empresa adjudicataria resta obligada a
realitzar els treballs necessaris per al subministrament, instal-laci6 i trasllat de
tots els elements que formen part de la parada necessaris per garantir la
correcta senyalitzacié de totes les parades que formin part de la xarxa de
parades de la seva gestié a l'inici del servei; incloses aquelles parades noves
que no formen part del contracte actual, si s’escau.

— Manteniment: 'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de reparar o substituir
els elements de les parades per tal de mantenir-los en bon estat de
conservacio, sense elements malmesos, trencats, ratllats, oxidats, pintats o
torgats. Les fixacions amb el terra han de ser segures (preferentment la
instal-lacié ha de ser amb ancoratge, no amb cargols), I'estructura ha d’estar
recta i la banderola, perpendicular a la calgada. Els elements transparents
(cilindres o altres) s’han de reposar periddicament per tal que sempre es pugui
llegir la informacié amb comoditat.

— Neteja: 'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de mantenir les parades
netes de bruticia, adhesius, cartells, pintades, etc.
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— Identificacié: I'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de mantenir
actualitzats i en perfectes condicions els elements d’identificacié de les
parades (pals, marquesines o qualsevol tipus de mobiliari que disposi la
parada), conforme els criteris de disseny establerts per I'AMB i amb
independéncia del mobiliari que formi la parada. En general, els elements
identificatius seran el nom de la parada i el codi nhumeéric de la parada, perd
poden haver-hi altres elements associats (pictograma d’autobus, adregca web,
app, codi QR, informacid institucional, logo, etc.).

— Panells d’Informacié a l’'usuari (PIU): addicionalment, quan la parada disposi
de pantalla (panells d’informacié a l'usuari) sota la gesti6 de I'empresa
adjudicataria, aquesta s’ha de fer carrec del funcionament i manteniment
integral, a banda de totes les tasques relatives a la parada descrites en els
punts anteriors:

o Manteniment fisic: 'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de mantenir la
pantalla i el seu mobiliari en bon estat de conservaci6, sense elements
malmesos, trencats, ratllats, oxidats o torgats, i ha de garantir en tot moment
que les persones usuaries puguin llegir amb comoditat la informacio.

o Manteniment tecnologic: 'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de mantenir
en servei les pantalles, i ha d’assegurar les comunicacions i donar informacio
sobre el temps d’espera de les linies d’autobus (la informacié que es trobi
disponible als webservices destinats a aquest efecte).

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar les tasques relacionades en aquest apartat
mitjangant protocols adients, que poden ser exigits per TAMB en qualsevol moment al llarg de la
durada del contracte.

A la finalitzacié del contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements
d’equipament i senyalitzacio de les parades descrites en aquest apartat i que formen part de la
xarxa de parades de gestio de I'operador revertiran al servei en correcte estat de conservacio, a
fi de garantir la continuitat immediata en la seva prestacié.

10.3.3. Panells d’informacié a l'usuari (PIU)

L’empresa adjudicataria del servei és la responsable de la gestid, 'operacié i el manteniment
integral dels panells d’informacié a l'usuari que estiguin adscrits al servei durant la durada del
Contracte, aixi com de I'actualitzacié i manteniment en perfectes condicions dels seus elements
d’identificacio, d’acord amb el que s’estableix a ’Annex 6. Entre les tasques d’operacio dels PIU
adscrits al servei s’inclou la neteja, el manteniment, I'eventual reposicié, trasllat o retirada, etc.
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Al llarg del Contracte 'empresa adjudicataria haura de proveir i gestionar vint-i-quatre (24)
panells d’'informacié a l'usuari (interiors o exteriors) d’acord amb el que s’estableix a I’Annex 6.
Els PIU quedaran adscrits al servei.

L'’AMB podra requerir a la empresa adjudicataria la instal-laci6 de PIU al llarg de tot el
Contracte. Temptativament es preveu el seglent calendari d'implantacio:

Any Non!bre de PIU
a instal-lar
Any 1 0
Any 2 4
Any 3 4
Any 4 4
Any 5 4
Any 6 4
Any 7 4
Any 8 0
TOTAL 24

En cas que durant un any no s’hagin instal-lat tots els PIU programats, amb independéncia de
quina sigui la causa, 'AMB podra requerir la instal-laci6 dels PIU pendents en els anys
posteriors.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els PIU
descrits en aquest apartat i adscrits al servei revertiran al servei en correcte estat de
conservacio, a fi de garantir la continuitat immediata en la seva prestacié.

10.3.4. Actuacions de senyalitzacio a la via publica

L’empresa adjudicataria haura de dur a terme actuacions de senyalitzacio a la via publica per a
la millora del servei en punts concrets de I'ambit del Contracte. Aquestes actuacions podran ser
tant actuacions de senyalitzacio vertical com horitzontal, i es podran ubicar tant a parades com
en trams de via publica per on circulen les linies del servei. Orientativament, les tasques que
'AMB pot encarregar a 'empresa adjudicataria sén:

— Instal-lacié de senyalitzacions verticals per la prohibicié de l'aparcament i I'aturada de
vehicles, consistent amb la senyal R-307 i S-800 (excepte bus o amb diferents missatges
com per exemple posant “excepte L91” o “excepte servei AMB”). S’instal-laran fins a un
maxim de dos (2) senyals per actuacio.

— Trasllat o retirada de senyalitzacié vertical, fins a un maxim de quatre (4) senyals per
actuacio.

— Senyalitzacié horitzontal d’'un tram de carril bus no superior a 150 m, que incloura la pintura i
com a maxim un senyal vertical informatiu de carril bus (S-51, S-19 o similar).
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— Senyalitzacié horitzontal de graelles per prohibir I'estacionament i I'aturada en cruilles o
trams que impedeixen circular a I'autobus quan hi ha altres vehicles.

— Senyalitzacié horitzontal de 'ambit de parada, pintant les linies corresponents i el text “BUS”
o similar (amb un maxim de tres textos per actuacio).

— Senyalitzacié horitzontal de “doble parada”, indicant el punt 1i 2, i les linies de detencié on
s’aturen els vehicles.

— Esborrat de senyalitzacié horitzontal d’'una plaga d’aparcament o d’altres marques per
diferents usos de la via publica que estigui un espai necessari pel servei de bus (carril bus,
ambit de parada, etc), fins a un maxim de 25 m.

— Instal-lacié de maxim dos (2) miralls per actuacié, que faciliten la visibilitat en girs tancats.

L’AMB podra encarregar fins a un maxim de vuit (8) actuacions de senyalitzacio a la via publica
per any de contracte, similars a les expressades anteriorment. L'AMB podra avangar o
endarrerir aquestes actuacions al llarg del Contracte.

Pel desenvolupament de les actuacions, I'empresa adjudicataria haura de complir amb les
normatives vigents en quant a accessibilitat, seguretat, via publica, etc., i també haura de
respectar les indicacions de cada municipi, aixi com tramitar els permisos i llicencies
necessaris.

De manera general, s’utilitzaran les recomanacions i indicacions que siguin facilitades per TAMB
per al disseny de les vies urbanes.

També sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria la senyalitzacié provisional d’obres (en
cas que sigui necessaria per dur a terme les actuacions de senyalitzacid) i les reposicions
d’elements (en cas que s’hagin de malmetre en fer I'actuacio).

Abans de dur a terme una actuacid, 'empresa adjudicataria enviara a I'AMB la proposta
detallada en un croquis amb cotes, colors, tipologies de lletra, etc. L'AMB la validara i fara la
comanda a I'empresa adjudicataria. Des d’aquest moment, 'empresa adjudicataria disposara
d’'un maxim de quinze (15) dies naturals per dur a terme l'actuacié. Es podran acumular un
maxim de tres (3) actuacions en la mateixa comanda que hauran d’estar executades en un
termini maxim de quinze (15) dies naturals.

10.3.5. Pla de senyalitzacio i gestio de les parades del servei

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar el conjunt de les actuacions relatives a la
senyalitzacio i informacio a les parades del servei, al manteniment i renovacio de les parades de
la xarxa de parades de seva gestid (inclosos els panells d'informacié a l'usuari) i a les
actuacions de senyalitzacié a la via publica mitjangant un Pla de senyalitzacié i gestié de les
parades del servei. El Pla de senyalitzacio i gestié de les parades del servei ha de definir els
meétodes i sistemes de I'operativa aixi com els mitjans humans i materials assignats per al seu
desenvolupament. La concrecié del pla ha de ser tal que permeti que 'AMB en supervisi el

compliment.

L’'empresa adjudicataria ha de presentar el Pla de senyalitzacié i gestié de les parades del
servei en el termini d’'un (1) mes des de I'inici del servei. Sense perjudici del Pla de senyalitzacio

39

APROVAT

Aquesta és una copia impresa del document electronic referénciat : 39/71.

Verificaci6 :https://verificador.amb.cat/verificadorDocumento/home

Codi per a validacié :XH068-K51DD-MIPDX

El AREA METROPOLITANA DE BARCELONA - PLEC TECNIC

Fiaa]



HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

ALSINA MARTI, GUILLEM (3 de 3)
Cap de Servei Planificacié transport public
Data signatura :30/05/2025 15:03:51

HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

Data signatura :30/05/2025 14:04:35

SANCHEZ ROMANI,Joan SZ de 3)
Cap de Servei Gesti6 i explotacio |

HASH:23450A42E3010FDA73D6ACC34557AAB921111931

Técnic/a mitja/na de Gestid i Explotacio |
Data signatura :30/05/2025 13:33:52

GUIMERA SANS Jordi (1 de 3)

A AMB: i

i gestio de les parades del servei inicial presentat anteriorment com a contingut del Pla de
transicio del servei

En tot moment al llarg del Contracte, TAMB podra supervisar la correcta aplicacié del Pla de
senyalitzacié i gesti6 de les parades del servei de I'empresa adjudicataria. L'AMB podra
formular observacions al Pla de senyalitzacié i gestié de les parades del servei presentat per
I'empresa adjudicataria, qui les haura de resoldre satisfactoriament en el termini d’'un (1) mes.
La implementacio i aplicacido del Pla de senyalitzacié i gestié de les parades del servei es
produira sense perjudici de les penalitzacions que siguin d’aplicacié a I'empresa adjudicataria
com a consequéncia dels incompliments relacionats amb la senyalitzacié i manteniment de les

parades.

11 PUBLICITAT

L’'empresa adjudicataria del servei no pot efectuar I'explotacié publicitaria dels autobusos.
Tampoc no pot efectuar I'explotacié publicitaria dels mitjans i sistemes associats al servei,
sense autoritzacio prévia per part de TAMB.

L’empresa adjudicataria haura de facilitar, tant a TAMB com a tercer autoritzats per aquesta, el
liure accés als vehicles, mitjans i sistemes associats al servei. Haura de facilitar també la
informacioé i documentacio que es requereixi per tal de procedir a la planificacio i el disseny de
I'explotacié publicitaria dels autobusos. L’adjudicatari no podra reclamar cap compensacioé
economica a 'AMB per aquests conceptes.

12 RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES

12.1. Requeriments generals

En la relacié amb les persones usuaries, sera d’'aplicacié el Reglament de viatgers dels serveis
de transport public de superficie de 'ambit de I'’Area Metropolitana de Barcelona, aprovat pel
Consell Metropolita de 'AMB el 8 de febrer de 2001 i les seves modificacions. Addicionalment,
les persones usuaries tenen dret a disposar dels serveis complementaris que s’estableixin en el
present plec per a la prestacié del servei objecte d’aquesta licitacio.

En tot moment al llarg de la durada del contracte I'empresa adjudicataria ha de garantir que tot
el seu personal es dirigeix a les persones que fan Us del servei de manera professional i
respectuosa, essent especialment col-laborador amb les persones amb diversitat funcional,
d’edat avangada o en situacié de vulnerabilitat.
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L’'empresa adjudicataria ha de garantir que cap persona usuaria no sigui discriminada per raé
de sexe, raga, origen, llengua, creences, opinions o qualsevol altra circumstancia personal o
social. Per garantir-ho, ha d’introduir mesures internes de control, que recullin sancions en cas
que sigui necessari. Al mateix temps, 'empresa adjudicataria ha de facilitar a les persones
usuaries els mecanismes de denuncia en cas que se sentin tractades de manera poc
respectuosa o amb discriminacio.

12.2. Accés als vehicles

Es obligacié de I'empresa adjudicataria aturar-se a les parades autoritzades del servei per
permetre la recollida i el descens de les persones usuaries, a sol-licitud d’aquestes. De manera
general, la recollida i el descens de viatgers s’ha de fer unicament i exclusiva a les parades
autoritzades, i els vehicles adscrits a la prestacié del servei hi han de romandre Unicament i
exclusiva el temps necessari per recollir o deixar viatgers.

Excepcionalment, i per tal de millorar la seguretat personal de les persones usuaries, 'AMB
podra autoritzar que en determinades expedicions, en la totalitat o en part del seu recorregut,
alguns col-lectius puguin baixar del vehicle fora de les parades del servei.

El sistema d’accés als vehicles ha de garantir la facilitat d’accés de persones amb mobilitat
reduida, i en especial de persones en cadires de rodes. En particular, els vehicles han d’estar
equipats amb rampes d’accés per a cadires de rodes; en el cas dels vehicles de la flota de
vehicles definitius, han de poder ser accionades tant de manera automatica com manual.

En el cas dels vehicles que disposen de sistema d’accionament de rampa automatic i manual, si
per una incidéncia les esmentades rampes no poden ser accionades automaticament, és
obligacié del personal de conduccid del vehicle accionar-les manualment. En tot cas, sempre
que sigui necessari, el personal de conduccié haura d’abandonar el seu lloc de conduccié per
obrir les rampes manuals, adoptant en tot moment les mesures adients per garantir la seguretat

dels passatgers a bord.

12.3. Origen i final creuat

En determinats punts d’origen i final de linia, quan concorrin causes justificades que comportin
facilitar la mobilitat d’algunes persones que en cas contrari la tindrien limitada, TAMB podra
requerir a 'empresa adjudicataria que en aquests punts no exigeixi als viatgers una nova
validacié del seu titol de viatge quan desitgin continuar el seu desplagament més enlla de la
parada origen/final de linia. Amb el requeriment, TAMB establira les parades on tindra lloc
aquest origen i final creuat. L'empresa adjudicataria no podra exigir cap compensacié per
aquest aspecte.
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12.4. Titols de transport i tarifes

Es obligaci6 de I'empresa adjudicataria vetllar perqué les persones usuaries validin
correctament els titols de transport vigents en fer Us del servei, respectant els requisits
d’utilitzacié de cada titol.

Els titols de transport vigents al servei a l'inici del present contracte sén els seguents:

— Titols del sistema tarifari integrat de I'Autoritat del Transport Metropolita (ATM).

— Titols socials de 'AMB i aquells altres titols socials que estiguin integrats:

— Titols socials de pagament: targeta T4 integrada de 'AMB (acompanyada de
Targeta Rosa Metropolitana de tarifa reduida o Carnet de Pensionista tipus B
de FGC) i targeta multiviatge de pensionista de FGC (acompanyada del Carnet
de Pensionista tipus B).

— Titols socials gratuits: Targeta Rosa Metropolitana i Passi Metropolita
d’Acompanyant. S’acceptara també el passi de pensionista de FGC
(acompanyat del Carnet de Pensionista tipus A).

— Bitllets gratuits

— Titols propis del municipi

Bitllet Senzill

T-10 Viatges. Titol monomodal de 10 viatges el servei d’autobus urba de
Cerdanyola del Vallés.

T-4. Titol monomodal de 10 viatges en el servei d’autobus urba de Cerdanyola
del Vallés, bonificat per a aquelles persones que acreditin la seva condicié
beneficiari. Les persones beneficiaries han de complir alguna d’aquestes
condicions:

e Més de 65 anys
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e Més de 60 anys, conjuge de jubilat/da i perceptor de la pensio

e Més de 60 anys i vidu/a, de persona beneficiaria

En el futur, aquest cataleg de titols s’adaptara en tot moment a les estructures tarifaries i valors
de venda al public que siguin fixades per 'ATM, per 'AMB i per I'’Ajuntament de Cerdanyola del
Vallés, cadascuna en el seu ambit de competéncia.

Per tal que en el servei es puguin utilitzar els titols integrats de I'ATM, 'empresa adjudicataria ha
d’adherir-se al sistema tarifari integrat de 'ATM (STI) mitjangant la signatura del corresponent
conveni empresa-ATM-AMB. Si 'empresa adjudicataria ja estigués adherida al sistema tarifari
integrat, caldria diferenciar, en la Cambra de Compensacio dels titols ATM, aquest servei de la
resta de serveis de I'empresa. L’empresa adjudicataria resta també obligada a adherir-se al
sistema de validacié sense contacte (Projecte T-mobilitat) mitjancant la signatura dels convenis
adients amb 'ATM, 'AMB i/o altres entitats que hi puguin participar.

Sense perjudici de 'adequacioé als mecanismes d’integracié tarifaria préviament esmentada,
’AMB podra crear i establir la introduccié en el servei de titols de transport propis, incloent titols
promocionals o de caracter gratuit. Igualment, podra introduir descomptes sobre els titols del
servei per a determinats col-lectius.

En el present servei public de transport col-lectiu de viatgers es mantindra a l'inici del mateix la
validesa dels titols propis de I'Ajuntament de Cerdanyola definits anteriorment. Igualment a I'inici
es mantindran el sistema d’expedicié i venda d’aquests titols i I'actual xarxa de punts de venda.

L’'empresa adjudicataria del servei ha d’aplicar els protocols d’actuacié relatius als titols de
transport que li siguin indicats per 'AMB, particularment pel que fa al tractament d’incidéncies i
bescanvis.

L’'empresa adjudicataria haura de comercialitzar els titols de transport vigents al servei a
requeriment de 'AMB o en els casos en els quals 'AMB hagi donat préviament la seva
conformitat.

A l'annex 1, apartat 1.5 es detallen els punts de venda dels titols propis de I'Ajuntament de
Cerdanyola del Vallés i els requisits de venda dels titols T-4 de ’Ajuntament de Cerdanyola del
Vallés.

Igualment, es preveu que '’AMB pugui implantar en el servei canals de venda i validaci6 per al
bitllet senzill o altres titols basats en tecnologia mobil of/i targetes bancaries. En aquest cas
'empresa adjudicataria haura de facilitar la seva implementacié i portar a terme les tasques
relacionades que se’n derivin, com podrien ser la incorporaciéo d’elements en I'embarcat, la
produccid, col-locacié i manteniment de codis embarcats o elements de senyalitzacié en
vehicles i/o parades, aixi com I'adaptacio dels protocols d’'inspeccié corresponents.

Pel que fa als titols que actualment es validen mitjangant el sistema magnétic, es preveu que
aquests s’integrin al un nou sistema sense contacte vinculat amb la T-Mobilitat. Sera obligacié
de 'empresa adjudicataria dur a terme les actuacions necessaries per a adaptar els sistemes
de la t-mobilitat per a que admetin aquests titols.
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12.5. Informacio i atencioé a les persones

usuaries

12.5.1. Politica de comunicacid, informacio i atencié

De manera general la politica de comunicacid, informacié i atencié a la ciutadania referent al
servei objecte de licitacié sera dirigida per TAMB. L’empresa adjudicataria es compromet a
aplicar en tot moment la politica de comunicacié, informacio i atencié que li sigui ordenada per
'AMB.

L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar un Pla d’informacié i atencié a les persones
usuaries, que concretara els canals i les actuacions previstes en relacio amb les tasques
d’'informacié del servei. Les actuacions de comunicacid, informacié i atencié a les persones
usuaries proposades per 'empresa adjudicataria han de comptar en tot cas amb el vistiplau de
'AMB.

L’empresa adjudicataria ha de presentar el Pla d’informacié i atencié a les persones usuaries en
el termini d’'un (1) mes des de l'inici del servei.

L’'empresa adjudicataria es compromet a subministrar a 'AMB tota la informacié necessaria
relacionada amb el servei i les seves incidéncies, variacions, ampliacions, etc. en els termes
especificats en aquesta clausula, per tal que 'AMB i el seu Servei d’Informacié puguin facilitar a
les persones usuaries la informacioé del servei mitjangant els canals propis d’informacio.

12.5.2. Canals d’informacié i atencié a les persones usuaries

L’'empresa adjudicataria ha de preveure la informacio i I'atencié a les persones usuaries a
través, com a minim, dels canals que s’exposen a continuacio:

— Informacié del servei a linterior dels vehicles mitjangant diferents suports
(senyalitzacié interior dels vehicles, informacié sobre la normativa d’us del
servei, dades de contacte, informacio sobre el servei, cartells, mapes, panells
electronics, megafonia, etc.).

— Informacié del servei a les terminals i parades del servei mitjangant diferents
suports (cartells, mapes, panells electronics, etc.).

— Pagina web de 'AMB.

— App del servei (AMB Mobilitat).
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— Xarxes socials de 'AMB.

— Centre d’atenci6 a les persones usuaries i de recuperacié d’objectes perduts
amb capacitat de prestar atenci6 telefonica i personal a les persones usuaries
en l'horari del servei i contestador automatic fora de I'horari de servei. El
numero de teléfon haura de ser gratuit. El centre d’atencié a les persones
usuaries també fara les funcions de centre dinformacié i gestio de la
T-Mobilitat. Aquest s’ha de trobar en el nucli urba de Cerdanyola del Vallés i
haura de complir amb la normativa d’accessibilitat i de drets dels consumidors
(Codi d'Accessibilitat de Catalunya aprovat en el Decret 209/2023 i “Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias”).

— Correu electronic d’atencié a les persones usuaries.

Els canals d’informacid i atencié a les persones usuaries proposats per 'empresa adjudicataria
han de comptar en tot cas amb el vistiplau de '’AMB, tant respecte dels mitjans proposats, com
dels continguts, formats i del calendari d’implementacié.

12.5.3. Informacid regular del servei

L’'empresa adjudicataria ha d’'informar regularment les persones usuaries del servei mitjangant
els canals d’informacié i atencié a les persones usuaries establerts a 'apartat 12.5.2. Aquests
canals tenen com a finalitat exclusiva la informacioé i atencié a les persones en relacié amb el
servei.

La informacio a les persones usuaries proveida per 'empresa adjudicataria haura de poder
estar disponible en catala i castella, en tots els canals.

L'empresa adjudicataria es compromet a implantar els sistemes d’informacié descrits a I'apartat
7.1 per tal de poder oferir noves informacions en temps real a les persones usuaries a través
dels canals de 'AMB. Les informacions que ha de permetre obtenir sén la visualitzacié de les
linies, parades i ubicacié dels vehicles en temps real sobre Google Maps; visualitzaci6 de grafic
sindptic (tipus termdmetre) de les linies, parades i ubicacié dels autobusos; estimacié de temps
d'espera a la parada, si escau, dels dos autobusos seguents.

Per altra banda, I'empresa adjudicataria ha d'implementar un webservice per proporcionar
informacié en temps real segons s’estableix en l'apartat 14.5 i a 'annex 3, apartat A3.2.
Especificament, el webservice ha de recollir el temps de pas previst a les diferents parades del
servei perqué el Servei d'Informacié de ’AMB pugui informar les persones usuaries a través de
'app AMB Mobilitat.
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12.5.4. Informacid d’alteracions del servei

L’'empresa adjudicataria esta obligada a comunicar immediatament a 'AMB i al Servei
d'Informacié d’aquesta qualsevol tipus d'incidéncia o alteracié del servei. En el cas de les
incidéncies i alteracions de servei no programades, cal comunicar-les a 'AMB al més rapid
possible i a través dels canals de qué disposi 'AMB. En el cas de les alteracions del servei
programades, la comunicacié s’ha de produir amb prou antelacié perqué el Servei d’Informacié
de 'AMB pugui informar-ne a través dels seus canals.

L’'empresa adjudicataria esta obligada a exposar en parades i a bord dels autobusos tota la
informacio sobre les alteracions de la programacié del servei que tinguin lloc. Per a la publicacioé
d'aquestes alteracions de servei en parades i autobusos, 'empresa adjudicataria ha de
dissenyar els procediments d’informacié del servei oportuns mitjangant diferents elements
situats a les parades i/o a linterior de I'autobus. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria ha de
proporcionar informacié de totes les alteracions de la programacié del servei que tinguin lloc
mitjangant el conjunt dels canals d’'informacié previstos.

L’'empresa adjudicataria esta obligada a utilitzar I'aplicacié web Gestié d’Informacioé del
Transport (GIT) proporcionada per 'AMB.

12.5.5. Queixes i suggeriments

L’'empresa adjudicataria disposara de procediments per al control i processament de les
queixes i suggeriments que li puguin arribar a través dels canals habilitats a tal efecte per lAMB
i els seus organismes o dels habilitats per la propia empresa. Els procediments esmentats han
d’incloure:

— ldentificacié del reclamant.

— Descripcid i tipologia de la queixa.

— Sistema de prioritzacié.

— Seguiment i estat de les queixes i suggeriments.

— Indicadors de gravetat.

Control, tancament i arxius de les queixes: avaluacio final.

L’'empresa adjudicataria ha de preveure els punts de recepcié de les queixes, I'estructura i
disponibilitat del llibre de reclamacions i la dotacié de personal necessaria per a l'atencié al
public.
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Per tal de garantir una correcta informacio, I'empresa adjudicataria ha de disposar a bord de
tots els vehicles en servei de diptics informatius sobre els diferents canals a disposicié de les
persones usuaries per tramitar queixes i suggeriments. El contingut d’aquests diptics ha d’estar
disponible en catala i castella i haura de ser aprovat préviament per TAMB.

L’'empresa adjudicataria resta obligada a disposar de llibres de reclamacions oficials a
disposicié de les persones usuaries, d’acord amb la normativa vigent a cada moment. La
tramitacié d’aquestes reclamacions seguira el procediment que estableixi 'AMB.

Pel que fa les queixes i suggeriments que rebi a través dels canals propis del servei o de
'empresa adjudicataria, caldra informar-ne puntualment a 'AMB. A tal efecte, I'empresa
adjudicataria ha de registrar tota la informacié necessaria i ha d'incloure als informes mensuals

com de les actuacions dutes a terme per tal de donar-los resposta.

Pel que fa les queixes i als suggeriments que 'AMB rebi a través dels seus canals propis o del
Servei d'Informacid, 'empresa adjudicataria esta obligada a respondre a 'AMB. En aquest cas,
'empresa adjudicataria ha d’integrar-se en el sistema de gestié de queixes de 'AMB per donar
resposta a les queixes que es rebin des de la mateixa administracié pel canal i en el format que
es determini. L'AMB pot retornar qualsevol resposta donada per I'empresa adjudicataria a la
queixa d'un ciutada, per defectes de contingut, i en aquest cas es considerara la queixa com
una no resposta a tots els efectes, i s'haura de respondre novament, atenent les instruccions de
AMB. En alguns casos, 'AMB podra requerir que I'empresa adjudicataria respongui
directament la persona usuaria, i que trameti la copia de la resposta a ’AMB.

Per tal de garantir uns terminis de resposta adequats, el temps de resposta per part de
'empresa adjudicataria esta vinculat a un sistema d’incentius i penalitzacions que es descriu a
l'apartat 32.4 del plec de Clausules Administratives Particulars. S’adoptaran com a terminis
maxims per a la resposta:

— Quinze (15) dies naturals des de la recepcié de la queixa o suggeriment per
part de 'empresa adjudicataria fins a la seva resposta a la persona usuaria en
el cas que la persona usuaria I'hagi formulat a través dels canals de 'empresa
adjudicataria.

— Deu (10) dies naturals des de la recepcio de la queixa o suggeriment per part
de I'empresa adjudicataria fins a la seva resposta a 'AMB en el cas que la
persona usuaria I’hagi formulat a través dels canals de 'AMB.

En el cas que les queixes i suggeriments no facin referéncia al servei objecte de licitacio,
'empresa adjudicataria resta igualment obligada a rebre-les i les ha de transmetre a ’AMB en el
termini maxim de cinc (5) dies naturals.

La relacié amb les persones usuaries s’ha de poder produir en catala i castella. Cal preveure els
canals de reclamacions més habituals: web, teléfon, app, presencial, libres de reclamacions,
entre d’altres. S’ha de poder donar resposta escrita en idioma anglés, si escau, a les
reclamacions realitzades.
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12.6. Promocid i imatge del servei

12.6.1. Pla de promocié

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar les actuacions de promocié del servei mitjangant
un Pla de promocié. El Pla de promocié ha de definir i desenvolupar de manera detallada
'estratégia i les mesures concretes de promocié i publicitat del servei, tenint en compte la
varietat de receptors, ambits espacials i potencials aliances amb tercers per tal de promocionar
el servei. En concret, ha d’incloure lI'estratégia i les mesures concretes necessaries per tal
d’'informar les persones usuaries dels canvis de servei previstos en aquest contracte.

L’empresa adjudicataria ha de presentar el Pla de promocié en el termini d’'un (1) mes des de
l'inici del servei.

La concreci6 del Pla de promocié ha de ser tal que identifiqui els recursos humans i materials
destinats a la seva execucid i que permeti que 'AMB en supervisi el compliment.

12.6.2. Promocio del servei

En el marc del present contracte es preveu l'existéncia d’'una partida econdmica per a
actuacions de promocié i publicitat del servei, destinades a les persones que fan Us del servei o
als ciutadans en general, tal i com es detalla a l'apartat 32.2.5 del plec de Clausules
Administratives Particulars.

L’AMB verificara el correcte desenvolupament de les actuacions de publicitat i promocié del
servei i la despesa efectivament realitzada.

12.6.3. Denominacio comercial

Sense perjudici de la continuitat a efectes de gestié del contracte de la denominacio de les
linies establerta a la clausula 5 del present plec, TAMB pot disposar canvis en la seva
denominacié comercial. Aquests canvis seran d’obligat compliment i acceptacié per 'empresa
adjudicataria, que haura d’actualitzar els elements informatius del servei en consequéncia i
informar les persones usuaries dels canvis mitjancant els canals dinformacié previstos a
l'apartat 12.5 del present plec.

13 SOSTENIBILITAT AMBIENTAL
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13.1. Documentacio Ambiental de ’AMB

El servei de transport public de 'AMB esta certificat amb les normes UNE-EN-ISO 9001 i 14001.

Per tal de donar compliment amb aquests procediments, a l'inici de contracte I'empresa
adjudicataria ha de lliurar una copia signada conforme ha rebut i és coneixedora de:

— La Politica Ambiental de TAMB

— Les Normes Ambientals de 'lAMB

L’'empresa adjudicataria esta obligada a informar i formar els treballadors de la seva empresa
en una gestié de residus correcta a nivell ambiental.

L’'empresa adjudicataria esta obligada a informar de la politica ambiental de 'AMB i altra
documentacié ambiental a les empreses que subcontracti, si s’escau. També estara obligada a
facilitar les evidencies d’aquest traspas d’informacio i coneixement a ’AMB en cas que aquesta
li ho solliciti.

13.2. Contaminacioé atmosfeérica:

emissions, pols i soroll

L'empresa adjudicataria ha de complir amb els seglients requeriments en relacié6 amb la
contaminacioé atmosférica:

Emissioé de gasos

Els vehicles de motor emeten gasos contaminants (NOx, CO, HC, etc.), particules i gasos que
contribueixen a augmentar I'efecte hivernacle, principalment CO9, que és necessari controlar i

reduir. Per aquest motiu, 'empresa adjudicataria ha de dur a terme les seguents actuacions en
'ambit de I'emissio de gasos:

- Els motors unicament han d’estar en funcionament el temps necessari per desenvolupar
I'activitat.

- S’ha de garantir que tots els vehicles emprats no emeten més fums o gasos que els que
fixen les especificacions técniques i permet la normativa vigent i comprova la ITV.

- S’ha de garantir que tota la maquinaria emprada no emet més fums o gasos que els que
fixen les especificacions técniques. Per aquest motiu, tota la maquinaria ha d’estar sotmesa
a un control periddic necessari per tal de poder-ho garantir.
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- S’ha de garantir que tots els vehicles auxiliars emprats disposin del distintiu ambiental que
permet la circulaci6 a la zona de baixes emissions en cas d’episodis ambientals de
contaminacio.

Soroll

El transport constitueix la causa principal d’exposicié al soroll ambiental i és per aquest fet que
cal reduir I'impacte acustic provocat pels vehicles del servei. Aixi mateix, caldra vetllar perque
els procediments duts a terme pel personal adscrit al servei, aixi com el seu comportament,
siguin el més correctes i respectuosos possibles per tal de reduir els sorolls.

Els vehicles i maquinaria utilitzats en I'execucié del Contracte han de complir amb la normativa
en matéria d’emissions i contaminacié acustica que li sigui d’aplicacid, i no sobrepassar els
limits establerts.

13.3. Pla de sostenibilitat ambiental

L’empresa adjudicataria ha de dur a terme actuacions de millora continuada de la sostenibilitat
ambiental mitjangant un Pla de sostenibilitat ambiental.

El Pla de sostenibilitat ambiental ha de contenir totes aquelles actuacions de gestié en relacio
amb el personal, els vehicles i les instal-lacions orientades a minimitzar el consum energétic i la
contaminacié ambiental generada pel servei objecte de licitacio.

Entre les seves mesures, el Pla de sostenibilitat ambiental ha d’incloure en tot cas auditories
externes continuades sobre el consum dels vehicles (combustible i energia de traccié) que
tindran per objecte un estalvi en el consum i en les emissions contaminants a tota la flota. El Pla
de sostenibilitat ambiental ha d’exposar amb el maxim de detall possible el procés que se
seguira per dur a terme aquest compromis. Tots els vehicles del servei hauran d’haver estat
auditats abans de tres (3) anys des de la data d’inici del servei. A partir d’aquest termini, es
mantindran les auditories que siguin necessaries per mantenir I'estalvi aconseguit i, si és
possible, incrementar-lo.

L’empresa adjudicataria ha de remetre a 'AMB, amb freqiéncia semestral, informaci6 detallada
sobre les auditories dutes a terme, els procediments aplicats i els resultats obtinguts.

Pel que fa a la contaminacié ambiental, el Pla de sostenibilitat ambiental detallara les actuacions
dirigides a la minimitzacié de la contaminacio acustica, aixi com les actuacions dirigides a la
minimitzacié d’emissions dels contaminants més rellevants en 'ambit de prestacio del servei.

Addicionalment, haura de detallar les propostes d’economia circular respecte dels acumuladors
d’energia eléctrica de traccio.

En particular, el Pla de sostenibilitat ambiental ha d’'incloure les condicions i els terminis relatius
a la certificacié del servei mitjangant les normes de qualitat ISO o equivalent.

L’'empresa adjudicataria ha de presentar el Pla de sostenibilitat ambiental en el termini d’'un (1)
mes des de l'inici del servei.
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En tot moment al llarg del Contracte, TAMB podra supervisar la correcta aplicacié del Pla de
sostenibilitat ambiental de 'empresa adjudicataria. L’AMB podra formular observacions al Pla de
sostenibilitat ambiental presentat per I'empresa adjudicataria, qui les haura de resoldre
satisfactoriament en el termini dun (1) mes. La implementacié i aplicacié del Pla de
sostenibilitat ambiental es produira sense perjudici de les penalitzacions que siguin d’aplicacio a
'empresa adjudicataria com a consequéncia dels incompliments relacionats.

13.4. Obligacio de I'empresa

adjudicataria en relacié a ’'Emergéncia climatica de ’'AMB

L’'empresa adjudicataria ha de presentar en el termini d’'un (1) mes des de [l'inici del servei,
conjuntament amb el Pla de sostenibilitat ambiental, un pla de reduccié d’emissions de gasos
amb efecte d’hivernacle (GEH), d’acord als compromisos climatics que 'AMB té assumits en el
marc del Pla clima i energia 2030 i la Declaracié d’emergencia climatica. Aquest pla de reducci6
contindra les principals actuacions a dur a terme per 'empresa adjudicataria durant I'execucié
del contracte i servira per donar compliment als objectius de reduccié6 de 'AMB i perqué
I'empresa s’integri a I'Estrategia de gestio del carboni de 'AMB (certificada segons la norma 1ISO
14064-1:2018).

Anualment, 'empresa adjudicataria ha de reportar a 'AMB, les seves dades de consum de
combustibles, energia i altres recursos que el Servei d’emergéncia climatica i educacio
ambiental de 'AMB I|i demani en el formulari de dades d’activitat, d’acord a I'establert al
Programa d’Acords Voluntaris de I'Oficina Catalana del Canvi Climatic. Aquestes dades
d’activitat seran la base per calcular i reportar I'inventari d’emissions de GEH de I'organitzacio,

tasca que anualment realitza el Servei d’Emergéncia climatica i educacié ambiental de 'AMB.

13.5. Certificacié d’energia eléctrica

consumida

L’'empresa adjudicataria ha de certificar que tota I'energia eléctrica consumida per a I'explotacié
d’aquest servei, tant de manera directa com indirecta, prové de compra d’electricitat 100%
verda amb Garantia d’Origen. On s'entén per ‘electricitat verda amb Garantia d’Origen’ aquella
que inclou tant les energies renovables com la cogeneracié d'alta eficiencia, és a dir, de
Garantia d'Origen no exclusiva a les energies renovables. Aquesta certificacié haura de seguir
els criteris recollits a 'Annex 7.
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14 INSPECCIO | CONTROL DEL SERVEI

14.1. Inspeccid i control del servei

L’'empresa adjudicataria és responsable de la prestacié d'un servei de qualitat, del compliment
d'horaris i frequéncies, del control del frau i, en general, de tots aquells aspectes que redunden
en l'eficacia i qualitat del servei de transport objecte de licitacio.

L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar les actuacions d’inspeccié de gesti6 de la qualitat
del servei i del control del frau del servei mitjangant un Pla d’inspeccié i control del servei.
Aquest pla ha de definir i desenvolupar els sistemes de control de la qualitat i lluita contra el frau
proposats, la periodicitat de les mesures, els mitjans humans i materials assignats per al seu
desenvolupament, aixi com les eines per al seguiment de l'activitat d’inspeccié i control del
servei.

Requeriments en relacio a la gestié de la qualitat del servei

L’empresa adjudicataria, al llarg del Contracte, ha de disposar d’'uns procediments de control
intern i gestié de la qualitat respecte de tots els indicadors de qualitat mesurats per 'AMB
definits a I'apartat 16.2 del present plec, que impulsin la millora continua del servei. Aquests
procediments han d’incloure la diagnosi de causes i la implantacié d’accions correctores o de
millora, quan s’escaigui.

Els procediments de control intern i gestié de la qualitat han de garantir, com a minim, les
seglents periodicitats per als controls dels indicadors i I'avaluacié d’incidéncies i proposta
d’accions correctores o de millora:

- Respecte de l'index de puntualitat (IP). Control diari del compliment dels horaris i
frequéncies del servei i avaluacié diaria de les incidéncies i proposta d’accions correctores o
de millora, si s’escau.

- Respecte de I'index de qualitat dels autobusos (IQA). Control setmanal de I'estat dels
vehicles, control setmanal del manteniment dels vehicles i avaluaci6 setmanal de les
incidéncies i proposta d’accions correctores o de millora, si s’escau.

- Respecte de lindex de qualitat de parades (IQP). Controls mensuals de l'estat de
manteniment, neteja i senyalitzacié de les parades i avaluacié mensual de les incidéncies i
proposta d’accions correctores o de millora, si s’escau.

- Respecte de 'index de qualitat de la informacié dinamica (IQl). Controls trimestrals de
I'estat de la informacié dinamica facilitada a través de pantalles d'informacié a les parades i
a bord dels autobusos i avaluacié trimestral de les incidéncies i proposta d’accions
correctores o de millora, si s’escau.

- Respecte I'index de satisfaccié del client (ISC). Controls de la percepcié del servei per
part de les persones usuaries i avaluacié anual de les incidéncies i proposta d’accions
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correctores o de millora, si s’escau.

- Respecte de I'index de qualitat de resposta a les reclamacions (IQR). Control setmanal
del compliment dels temps de resposta a queixes i reclamacions i avaluacié setmanal de les
incidéncies i proposta d’accions correctores o de millora, si s’escau.

Addicionalment, 'empresa adjudicataria ha de disposar d’un sistema de gestié documental en
relacié als procediments interns de gestio de la qualitat que inclogui una plataforma informatica
de comunicaci6 i transmissié de dades cap a 'AMB i/o el seu Servei d’'Informacié. Aquesta
plataforma ha d’incloure evidéncies de la realitzacio dels controls i de I'avaluacié d’incidéncies i
proposta d’accions correctores o de millora. L'AMB podra sol-licitar, en tot moment al llarg del
Contracte, canvis en la presentacié de la informacidé recollida en aquesta plataforma, amb
I'objectiu de facilitar el seguiment i comprensié de la informacié. Aquest sistema ha de garantir
la disponibilitat de la informacié per part de 'AMB amb una periodicitat minima mensual, aixi
com sempre que '’AMB ho requereixi.

Requeriments en relacié a I'operativa de control del frau del servei

L'operativa de control del frau proposada al Pla d’inspeccid i control del servei ha de garantir un
minim d’inspeccions, de cada linia i cada mes, equivalent al 0,2% dels viatges de cada linia
cada mes. El total d’'inspeccions s’han de repartir proporcionalment al nombre de viatges entre
els torns de mati, tarda i nit, prestant especial atencié a les hores punta, perd garantint
inspeccions durant tot el servei.

Consideracions generals

L’'empresa adjudicataria ha de presentar el Pla d'inspeccié i control del servei en el termini d’'un
(1) mes des de Tinici del servei. Aquest Pla d'inspeccio i control del servei ha d’incloure les
condicions i els terminis relatius a la certificacié del servei mitjangant la norma de qualitat UNE
13816 i ISO 39001.

En tot moment al llarg del Contracte, IAMB podra supervisar la correcta aplicacié del Pla
d’inspeccio i control del servei de 'empresa adjudicataria. L’AMB podra formular observacions al
Pla d’inspeccié i control del servei presentat per 'empresa adjudicataria, qui les haura de
resoldre satisfactoriament en el termini d’'un (1) mes. La implementacié i aplicacié del Pla
d’inspecci6 i control del servei es produira sense perjudici de les penalitzacions que siguin
d’aplicacié a 'empresa adjudicataria com a consequéncia dels incompliments relacionats.

Totes les obligacions en relacié amb la inspeccio del frau i el control de la qualitat del servei no
seran d’obligat compliment per part de 'empresa adjudicataria fins a la data en qué es compleixi
un (1) mes des de l'inici del servei.

Els protocols a implementar per a la inspeccié i control de qualitat del servei han d’incloure els
sistemes de control de la qualitat i lluita contra el frau proposats, la periodicitat de les mesures,
els mitjans humans i materials assignats per al seu desenvolupament, aixi com les eines per al
seguiment de I'activitat d’inspeccid i control del servei.

En concret, 'operativa de control del frau ha de garantir les inspeccions d’'un minim del 0,2%
dels viatgers de cada linia semestralment. El total d'inspeccions s’han de repartir
proporcionalment al nombre de viatgers entre els torns de mati i tarda, prestant especial atencié
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a les hores punta, perd garantint inspeccions durant tot I’horari efectiu del servei.

Mensualment es reportara a I'AMB els informes justificatius sobre I'acompliment de les
inspeccions minimes.

14.2. Supervisio del servei per part de
’AMB

L’AMB pot exercir totes les potestats de supervisié per al compliment del contracte i proposar a
I'organ de contractacié les decisions que estimi convenients per a la millor execucié del
contracte. Aixi mateix, 'AMB tindra plena capacitat d’inspeccié enfront de I'empresa
adjudicataria i aquesta haura d’oferir-li en tot moment la maxima cooperacié. En concret,
'empresa adjudicataria ha de facilitar a 'AMB la inspeccié del servei, el material mobil, els
vehicles auxiliars, les obres, les instal-lacions i els locals, aixi com la documentacio relacionada

amb l'objecte del contracte.

Entre les tasques de supervisié del servei per part de 'AMB, es troben:

Seguiment del contracte de prestacidé del servei i, en concret, dels
incompliments i la determinacio de les penalitats.

— Processos de liquidacié dels pagaments i supervisid dels calculs i suposits
previstos als plecs de la licitacio.

— Seguiment dels compliments en relaci6 amb els criteris de qualitat i gestio.
Mesures i resultats anuals i, si s’escau, aprovacié dels amidaments dels
indicadors de qualitat i gestio.

— Seguiment de la correcta implementacié de les actuacions proposades per
I'empresa adjudicataria.

— Supervisio i control general de I'explotacid.

— Inspecci6 al llarg de tota la durada del contracte, per si mateixa o per tercers
degudament autoritzats per I'AMB, dels vehicles, equipaments, obres,
instal-lacions i altres elements auxiliars adscrits o a disposicié del servei, entre
d’altres.

— Control de la documentacio relacionada amb el contracte.

L’AMB pot supervisar en qualsevol moment de la durada del contracte el desenvolupament dels
diferents protocols exigits a I'empresa adjudicataria en relacié6 amb el desenvolupament de la
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seva activitat i verificar-ne la correcta aplicacié. Aixi mateix, pot supervisar la correcta aplicacio
dels plans presentats per 'empresa adjudicataria al llarg del contracte:

e Pla de transici6 del servei

e Pla dinformaci6 i atenci6 a les persones usuaries,
e Pla de promocié

e Pla de sostenibilitat ambiental

e Pla dinspeccié i control del servei

e  Pla de formaci6

e Pla de senyalitzacié i gestié de les parades del servei

L’AMB pot verificar a cada exercici el grau d’implementacié i compliment de les actuacions
proposades per I'empresa adjudicataria i, si s’escau, executar les penalitats previstes a tal

efecte al plec de Clausules Administratives Particulars.

Per supervisar el correcte desenvolupament del servei, 'TAMB pot comptar amb el suport d’'una
assistencia externa i independent. L'empresa adjudicataria esta obligada a facilitar a 'AMB,
directament o a través de l'assisténcia técnica autoritzada, tota la informacié necessaria per a la

correcta execucio de la supervisio del servei.

14.3. Model de relacié directa amb
I’AMB

L’empresa adjudicataria ha d'identificar un responsable amb disponibilitat i capacitat
d’interlocucio per a poder atendre les peticions de 'AMB.

Addicionalment, i per tal d’assegurar el correcte seguiment i execucié del contracte, 'empresa
adjudicataria ha d’atendre totes les peticions de comunicacié directa que li siguin demanades
per TAMB. Aquestes peticions podran ser a tots els nivells d’interlocucid, requerint I'assisténcia
d’equip técnic, directiu, etc. segons les necessitats i pel canal que 'AMB consideri més oportu.

L’'empresa adjudicataria ha de donar resposta a les peticions efectuades per 'AMB en un
periode de temps d’acord a les necessitats de la correcta prestacio del servei.

Per altra banda, en cas que li sigui requerit per part de 'AMB, 'empresa adjudicataria ha de
portar a terme projectes pilots relatius al servei. Les condicions d’execucié d’aquests projectes
pilots seran pactades amb I'empresa adjudicataria.
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14.4. Protocols de crisi

L’empresa adjudicataria ha de tenir definits internament diferents protocols de crisi que donin
resposta a situacions excepcionals que es puguin produir i esdevenir una alteracié notable en el
normal desenvolupament del servei previst. Com a situacions excepcionals s’entenen, per
exemple, episodis d’epidémies i emergéncies sanitaries o episodis meteorolodgics extraordinaris,
entre d’altres. Els protocols seran especifics per a cada episodi o situacio excepcional tractats.

En aquest sentit, ja sigui préviament o en el moment de I'episodi, ’AMB i altres administracions
que siguin competents podran definir diferents tipus d’indicacions, protocols de crisi o
obligacions d’actuacions concretes. L’empresa adjudicataria es compromet a incorporar i
adaptar els seus protocols en funcié de les instruccions rebudes.

L’activacié de qualsevol protocol de crisi s’ha de comunicar de manera immediata a 'AMB

mitjancant els canals previstos a tal efecte.

14.5. Accés a les dades del SAEI

L’empresa adjudicataria ha de facilitar a TAMB una connexié remota directa que permeti
consultar i obtenir en qualsevol moment tota la informacié en temps real i estadistica de tots els
sistemes SAEI referits en I'apartat 7.1.1., incloent-hi la informacio6 relativa a 'operacio, dades de
gestié del servei i a dades historiques a les parades de la linia que 'AMB determini.

En el cas del SAEI definitiu, s’haura de poder consultar i obtenir en qualsevol moment tot
I'establert a 'annex 3, apartat A3.2.

A més a més, 'AMB pot requerir I'habilitacié d’'una connexié VPN i/o sol-licitar 'enviament de
dades de manera remota a través de webservices o altres canals habilitats a aquest efecte, que
s’integraran en els sistemes de gestié i control centralitzats que es puguin desenvolupar per
obtenir els temps de pas, incidéncies, localitzacioé dels vehicles, estat de puntualitat, ocupacié
dels vehicles, validacions en cas que hi hagi possibilitat dades historiques, entre d’altres.

En resum, la informacié que s’ha de transmetre des del SAEI es divideix en els seguients blocs:
informacid per proveir a un centre de control, informacié per alimentar els sistemes d’'informacio
dinamica en temps real, informacio per la gestié de dades historiques i calcul dels diferents
indicadors de qualitat.

14.6. Informes periodics

L'empresa adjudicataria ha de produir i lliurar una seérie d'informes periddics, en suport
informatic i mitjangant els canals i en els formats que defineixi ’AMB, amb la documentacié que
exposi l'evolucié del servei i les seves incidéncies. L'AMB pot canviar, al llarg de la durada del
contracte, el contingut dels informes per adequar-los als canvis del servei 0 a noves exigéncies
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pel que fa a I'obtencié i disposicio de la informacié.

Per tal de garantir la puntualitat, la completesa i la veracitat de les trameses d’informacio, el
liurament de cada informe es vincula a un sistema d’incentius i penalitzacions que es descriu a
l'apartat 32.4 del plec de Clausules Administratives Particulars.

Es prioritzaran els mitjans informatics, sense consum de paper, per a les comunicacions
ordinaries entre 'AMB i 'empresa adjudicataria. En aquelles comunicacions que requereixin I'Us
de paper, aquest haura de ser reciclat.

En qualsevol cas, s’estableix, amb diferent periodicitat, la produccié i les trameses d’informacio
recollides als apartats seguents.

14.6.1. Incidéncies puntuals

L’empresa adjudicataria ha de comunicar a 'AMB, mitjan¢ant correu electronic o el suport
informatic que aquesta determini, totes les incidéncies significatives que tinguin lloc durant la
realitzacié del servei. Es consideraran incidéncies significatives del servei totes aquelles
anomalies, agressions, abocaments, incendis o accidents del servei que puguin afectar
negativament la seguretat de les persones usuaries, del personal de conduccié o de la via
publica, al medi ambient o a la imatge publica del servei.

Els terminis per comunicar aquesta informacio sén els que estableix I'apartat 12.5.4 o els que
determini TAMB en cada cas.

14.6.2. Canvis del servei base

En el cas de variacions del servei base, ja siguin programades o derivades d’alteracions del
servei, 'empresa adjudicataria ha de facilitar a 'AMB tota la informacié sobre la nova
programacio i organitzacié del servei, segons els continguts i formats requerits per 'AMB. Els
terminis per comunicar aquesta informacié sén els que estableix I'apartat 12.5.4 o els que
determini TAMB en cada cas.

Exclusivament en el cas de variacions derivades d’alteracions de servei no programades,
'empresa adjudicataria podra executar la variacié del servei base sense necessitat d’ordre
prévia per part de 'AMB, qui en tot cas podra validar posteriorment les mesures establertes per
part de 'empresa adjudicataria i proposar actuacions alternatives per als dies posteriors o per a
futures alteracions de servei similars.

L’AMB podra exigir I'is de I'aplicacié web Gestié d’'Informacié del Transport (GIT) com el canal
a utilitzar per a poder reconéixer i validar les variacions de servei base que resultin d’incidéncies
o alteracions del servei no programades.

14.6.3. Arxiu amb periodicitat diaria i setmanal

Arxiu diari d’incidéncies i variacions de servei
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L’'empresa adjudicataria ha d'emplenar diariament un arxiu diari d'incidencies, variacions i
pérdues de servei, amb indicacié de les linies, dies i hores en qué s’han donat i on s’especifiqui
la variacié de quilometres Utils derivada de cada incidéncia.

Aquestes incidéncies i variacions de servei han d'incloure tant les que tinguin impacte en els
costos i ingressos com les que no en tinguin, tot posant especial émfasi en les
incidéncies/variacions que impliquin deixar viatgers a terra, cas en qué s'avaluara el nombre de
potencials viatgers afectats, o incidéncies relacionades amb la seguretat de les persones
usuaries o del personal de conduccié (agressions, intervencions de la guardia urbana, etc.).
L’AMB pot exigir en qualsevol moment el lliurament dels arxius diaris d’incidéncies que consideri
pertinents.

Arxiu setmanal

L'empresa adjudicataria ha de presentar setmanalment a I'AMB la informacié diaria,
corresponent a la setmana anterior complerta, dels segients aspectes del servei:

- Disponibilitat de flota

- Expedicions perdudes

- Reclamacions rebudes a través dels canals propis de I'empresa adjudicataria

- Validacions de viatgers processades pel sistemes propis de 'empresa adjudicataria
- Expedicions amb ocupacié completa

L’AMB facilitara els formularis i/o formats d’informacié estandarditzats corresponents, als que
I'empresa adjudicataria s’ha d’ajustar.

L'’AMB pot canviar, al llarg de la durada del contracte, el contingut d’aquests arxius per
adequar-los als canvis del servei 0 a noves exigéncies pel que fa a I'obtencié i disposicié de la
informacio.

14.6.4. Informes mensuals

L’empresa adjudicataria ha de presentar mensualment a I'AMB, en el termini de tres (3)
setmanes posteriors al mes de referéncia corresponent, un resum en el qual s’hi reflecteixi, com
a minim, la informacié seguent:

— Dies de servei, diferenciant per tipus de dia (feiners, feiners d’agost, dissabtes i
festius). S’inclouran altres tipus de dia especifics per a determinades linies, si
s’escau.

— Nombre d'expedicions realitzades per sentit.
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— Nombre d'expedicions perdudes per qualsevol causa amb indicacié de la
causa, per sentit.

— Quildmetres realitzats (utils i morts) per linia del servei base i modalitat (eléctric
i convencional).

— Hores de servei (utils i mortes) per linia del servei base i modalitat (eléctric i
convencional).

— Incidéncies en el servei, per tipus (excés de demanda, seguretat, interrupcions
significatives dels itineraris habituals, incendi, avaria del vehicle, indisposici6
d'una persona usuaria, incidéncia amb les rampes, accident,
abocament/vessament, inundacié, fuita de gas, explosié, deteccid de
legionel-la, emergéncia amb éssers vius, etc.).

— Resum de les incidéncies més significatives del servei i descripcié breu de
I'actuacio realitzada i els resultats.

— Resum de les variacions del servei base (afectacions imprevistes i/o variacions
ordenades per 'AMB) i descripcid breu de I'actuacié realitzada i els resultats.
Cal incloure el detall de la variacié d’hores de servei (utils i mortes) i de
quildmetres de servei (utils i morts) per linia del servei base i modalitat (eléctric
i convencional).

— Analisi de les alteracions de la programacié del servei (causa de lalteracio,
frequiéncia de l'alteracié i analisi de 'adequacio dels procediments de gestié de
les alteracions utilitzats), focalitzada en la millora de la gesti6 de les alteracions
de la programacio del servei.

— Informe respecte l'estat de conservacié i manteniment de tota la flota de
vehicles destinats al servei, incloent els vehicles de reserva, incloent, com a
minim, el detall de disponibilitat de cada vehicle, el recull de les actuacions de
manteniment preventiu i correctiu efectuades, identificant el tipus d’actuacio, i
en relacio amb el pla de manteniment de la flota a presentar per 'empresa
adjudicataria segons s’estableix a I'apartat 6.6 del present plec. Aquest informe
sera com a minim trimestral.

— Analisi i inventari de les reclamacions, queixes i suggeriments rebuts aquell
trimestre, aixi com de les actuacions dutes a terme per tal de donar-hi
resposta. Propostes de millora relacionades.
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— Nombre de titols propis venuts, per tipus de titol.

— Recaptacio per titols propis, per tipus de titol.

— Comparativa de les magnituds anteriors, i dels acumulats anuals, amb el
mateix interval temporal de I'any anterior.

— Justificants dels pagaments de les quotes de finangament dels actius
considerats al cost dinversi6 (Cm). Resum de les quotes mensuals
(diferenciant amortitzacid i interessos) per cada actiu.

— Accions d'inspeccié i per al control del frau realitzades per I'empresa
adjudicataria. Justificants de les inspeccions realitzades.

— Nivell de frau detectat.

— Nombre d’inspeccions realitzades per linia i mes, amb detall del nhombre de
controls realitzats i de les incidéncies detectades

— Propostes d’ajust del servei base, en relacié amb els horaris 0 amb 'assignacié
de personal o vehicles (nombre i tipologia) a les diferents linies del servei, si
s’escau.

— Actuacions destinades a la millora de la qualitat del servei.

— Actuacions destinades a la millora de la qualitat de la senyalitzacio6 i gestié de
les parades del servei.

— Identificacié i resolucié de les incidéncies detectades dins del marc de les
actuacions destinades a la millora de la qualitat del servei i la senyalitzacio i
gesti6 de les parades.

— Andlisi de l'operativa a les parades terminals del servei en relaci6 amb els
vehicles i les instal-lacions, focalitzada en la millora de la gesti6é de les parades
terminals del servei.

— La documentacié que 'AMB estableixi per tal d’acreditar la compra d’electricitat
100% verda.
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— Quan correspongui (minim amb caracter semestral): Informacié de les
auditories sobre el consum de combustible dels vehicles, els procediments
aplicats i els resultats obtinguts.

— En ocasi6 de l'informe corresponent al mes de juliol: Un model dels costos del
servei corresponents a I'exercici anterior, on es detallin els conceptes, valors
unitaris i imports de les partides considerades dins del cost d’operacio i el cost
d’inversio inicial en equipaments, si s’escau. Com a minim ha de presentar el
nivell de detall de I'estructura per partides de costos que figura a la Memoria
Econdmica de l'expedient de la licitacié i ha d’explicitar el benefici industrial
considerat en la proposicié. El model de costos presentat ha de ser consistent
amb la informacié continguda als comptes anuals auditats del servei, que
'empresa adjudicataria ha de presentar anualment a '’AMB, segons s’estableix
a l'apartat 14.6.5.

— Si s’escau, analisi dels indicadors de qualitat del servei facilitats per 'AMB i
propostes de millora identificades.

— Sis’escau, analisi de la informacié facilitada pels diferents sistemes embarcats
i propostes de millora identificades.
14.6.5. Informes amb periodicitat anual

Amb periodicitat anual 'empresa adjudicataria lliura a I'AMB:

— Una previsié de tancament econdmic (déficit previsible) de I'exercici en curs, a
lliurar abans del 30 de setembre.

— Un pressupost del déficit del servei per a I'exercici seguent, a lliurar abans del
30 de setembre.

— Comptes anuals auditats del servei, que cal lliurar abans del 31 de juliol de
I'any seguent a I'exercici auditat.

— Un informe de gesti6, que cal lliurar abans del 31 de gener de l'exercici
seglent i que incloura una memoria explicativa de la gestié i prestacioé del
servei on es descriguin totes les actuacions realitzades.

Aquesta memoria sobre la gestio i prestacio del servei de I'exercici anterior ha de contenir
com a minim, la segtent informacié:
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o L’analisi estadistica anual de les dades incloses als informes trimestrals, que ha
d’incloure, com a minim:

e Total de dies de servei, diferenciant per tipus de dia (feiners, feiners
d’agost, dissabtes i festius). S’inclouran altres tipus de dia especifics
per a determinades linies, si s’escau.

o Total d'expedicions per linies, mensuals i acumulades durant tot I'any,
per sentit.

¢ Nombre d'expedicions perdudes per qualsevol causa, per sentit.

e Quildometres realitzats (utils i morts) i hores de servei (Utils i mortes) per
linies de servei base i modalitat (eléctric i convencional), mensuals i
acumulat durant I'any.

e Mitjana anual de quilbmetres utils realitzats per tipus de vehicle segons
energia de traccid, i detall dels quildometres utils realitzats per vehicle
eléctric i linia, mensuals i acumulat durant I'any.

o Nombre de titols propis venuts, per titol.

e Evolucid mensual i interanual de la recaptacié per venda de titols
propis.

o Unresum dels fets més rellevants del servei durant I'any.

o Detall de les incidéncies, en qué s’indiqui si eren previstes o no previstes, si han
requerit el servei de forces policials i la seva tipologia. S’ha d’incloure un quadre
resum per tipologies.

o Resum anual de les variacions del servei base (afectacions imprevistes i/o
variacions ordenades per TAMB), amb el detall de la variacié d’hores de servei
(utils i mortes) i de quilbmetres de servei (Utils i morts) per linia del servei base i
modalitat (eléctric i convencional). .

o Resum anual de I'analisi de les alteracions de la programacié del servei (causa
de l'alteracio, freqlieéncia de l'alteracié i analisi de 'adequacio dels procediments
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de gestid de les alteracions utilitzats), focalitzat en la millora de la gesti6 de les
alteracions de la programacio del servei.

o Resum anual de les reclamacions, queixes i suggeriments rebuts.

o Estadistica de la flota a 31 de desembire:

e Relacio dels vehicles per matricula destinats al servei, marca i model,
data de primera matricula, data d’adscripcié, si escau, al servei,
dimensions vehicle, motoritzacié, energia de ftraccid, etiqueta
ambiental, quilometratge, consum de combustible, disponibilitat d’aire
condicionat, pis baix o low entry, antiguitat, propietat i régim d’Us.
Complementariament, identificacié dels vehicles segons si formen part
de la flota de vehicles definitius, provisionals, reserva, reserva
addicional o reforg (si aplica).

e Per a cada vehicle, s’ha d’incloure la relaci6 de les principals
reparacions i actuacions de manteniment, preventiu i correctiu,
realitzades durant I'exercici.

e Resum amb el nombre de vehicles totals en operacié segons tipus de
dia i per linia, diferenciant també els reforgcos corresponents i a quines
franges horaries aplicarien (si aplica).

e Llista amb les altes i baixes. Per al cas de les altes indicar si el vehicle
és d’ampliacié o renovacio, mentre que per les baixes indicar-ne el
motiu (finalitzacio vida util, sinistre total, etc.).

e Dada de l'exercici, i les corresponents dels exercicis anteriors analegs
que apliquin, en el que es mostri I'evolucié corresponent al nombre total
de vehicles del servei, tipologia, antiguitat i energia de traccid.

o Resum de les auditories sobre el consum de combustible dels vehicles i els
resultats obtinguts.

o Estadistica de la plantilla: composici6 en nombre i categories, edat, génere,
absentisme, relacié de la plantilla adscrita al servei a 31 de desembre amb
indicacioé de categoria professional, data d’incorporacié a 'empresa i dedicacié
de jornada al servei objecte del contracte.
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o Relacié d’'altes i baixes de la plantilla produides durant I'any, amb indicacié de
categoria professional i data d’alta/baixa de 'empresa.

o Informe de seguiment del Pla de formaci6 amb el resum de les activitats
formatives realitzades, el volum d’hores de formacié i la mitjana d’hores de
formacié per treballador. Incloura, per a cada acci6 formativa, el detall seguent:
tematica de la formacio, calendari/horari de la formacid, persones assistents,
dedicacions i acreditacié de les assistencies.

o Quadre de revisi6 de taquillatge (frau): nombre de controls i nombre
d'incidéncies.

o Tota la documentacié necessaria (certificats de vendes de titols, quadre resum
del pagament de quotes dels actius inclosos al cost d’inversié (Cm), justificants
d’ingressos extraordinaris, etc.) per a procedir a la liquidacié anual.

o Inventari dels actius vinculats al contracte objecte de reversio.

o Resum dels simulacres mediambientals realitzats (incendis, abocaments, etc.).

o Resum de les actuacions dirigides a la millora de la qualitat del servei i la
senyalitzacid6 i gesti6 de les parades desenvolupades per I'empresa
adjudicataria durant I'exercici.

o Resum de la identificacio i resolucié de les incidéncies detectades dins del marc
de les actuacions destinades al control i millora de la qualitat del servei i la
senyalitzacid i gestié de les parades durant I'exercici.

o Analisi de I'estat i operativa de les terminals del servei i propostes de millora

o Grau d'implementacié de les actuacions previstes als diferents plans recollits en
aquest plec. Estat i comparativa respecte de la planificacié inicial.

o Recull de les dades d’activitat sobre consum de combustibles, energia i altres
recursos que, segons l'establert a I'apartat 13.3 del present plec, 'empresa
adjudicataria hagi reportat al Servei d’emergéncia climatica i educacio
ambiental de 'AMB en el formulari de dades d’activitat, d’acord a I'establert al
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Programa d’Acords Voluntaris de I'Oficina Catalana del Canvi Climatic. En
concret, TAMB actualment requereix informacié sobre les dades seglents:

Consum de la flota d’autobusos

e Dades de consums i residus

o Dades de consums de gasos refrigerants

e Dades de desplagcaments del personal treballador

e Dades de serveis externs

o Estudis sobre el servei o els tipus de persones usuaries que I'empresa
adjudicataria hagi elaborat.

o Analisi dels indicadors de qualitat del servei facilitats per ’AMB i propostes de
millora identificades.

o Analisi de la informacié facilitada pels diferents sistemes embarcats i propostes
de millora identificades.

14.7. Auditoria

14.7.1. Auditories comptables

En cas que l'activitat de I'empresa adjudicataria abasti altres activitats diferents del servei
objecte de licitacidé, ha de portar una comptabilitat separada per a I'explotacié del servei.
Aquesta comptabilitat analitica s’ha de basar en els criteris d'imputacié de costos que li siguin

facilitats per TAMB.

L’empresa adjudicataria ha d’elaborar per a cada exercici del Contracte una auditoria comptable
que reflecteixi la seva situacié econodmica financera. L'informe d’auditoria ha d’incloure un detall
del balan¢ i del compte de pérdues i guanys del servei, que han d’estar validats i verificats per
una entitat auditora independent.

L’empresa adjudicataria ha de lliurar a TAMB l'informe d’auditoria corresponent abans del 31 de
juliol de I'any seglent a I'exercici auditat.

En el cas que 'empresa adjudicataria sigui una UTE, aquesta ha de presentar un informe de
validacié i verificacié de comptes realitzat per una entitat auditora independent, que inclogui
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també un detall del balang i del compte de pérdues i guanys del servei.

Addicionalment, 'AMB pot dur a terme, quan ho estimi oportl, una auditoria dels comptes del
servei. En aquest cas, 'empresa adjudicataria ha de facilitar, tant a 'empresa auditora com a
'AMB, el lliure accés a tota la documentacio, dependéncies, llibres, registres i resta d’elements

necessaris per a la correcta execucié de I'auditoria.

14.7.2. Requisits especifics dels sistemes d’informacié

Per tal de facilitar les tasques d’auditoria, el sistema d’'informacié de titols venuts de I'empresa
adjudicataria ha de permetre les funcionalitats seguents:

— Obtenir la informaci6 detallada de tots els titols propis venuts/validats en un
interval temporal determinat (hora/dia/mes/any determinat).

— Totalitzar aquestes vendes per periode i poder tragar aquests totals amb dades
comptables.

Addicionalment, 'empresa adjudicataria ha de diferenciar els comptes bancaris on s'ingressen

les vendes de titols propis de la resta de comptes per facilitar la tragabilitat.

15 CONTROL FINANCER

So6n obligacions de I'empresa adjudicataria en relacio amb el control financer les
seguents:

Dur a terme una comptabilitat separada per a I'explotacié del servei.

— Informar periddicament ’AMB mitjangant els informes previstos a I'apartat 14.6
del funcionament del servei i, quan calgui, de I'execucié de les obres i
instal-lacions realitzades al seu compte.

— Informar periddicament 'AMB mitjangant els informes previstos a I'apartat 14.6
del compte d’explotacié i de la situacioé patrimonial en relacié6 amb I'explotacio
del servei.

— Portar l'adequat control i documentaci6 de les dades que determinen
I'aportacié per la prestacio del servei, de conformitat amb les especificacions
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previstes en el régim econdmic establert al plec de Clausules Administratives
Particulars.

— Permetre que I'AMB pugui coneixer i comprovar en tot moment la veracitat de
les dades que determinen I'aportacio per la prestacio del servei.

— Facilitar a ’AMB tota la informacioé que aquesta consideri necessaria per poder
efectuar les actuacions de control financer.

Son drets de ’AMB en relacié amb el control financer els seglents:

— Fiscalitzar la gestié de I'empresa adjudicataria. A aquest efecte, IAMB pot
inspeccionar el servei, les instal-lacions i els locals, aixi com la documentacio
relacionada amb l'objecte del contracte, i dictar les ordres per mantenir o
restablir la prestacio corresponent.

— Efectuar les actuacions de control financer d’acord amb l'abast i les modalitats
que I’AMB determini. Els treballs de control financer sén a carrec de lAMB i es
poden realitzar mitjangant la contractacié d’auditors externs.

— Inspeccionar i revisar els informes periodics que ha de presentar 'empresa
adjudicataria del servei.

16 INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

16.1. Consideracions generals

Es responsabilitat de 'empresa adjudicataria la prestacié d’un servei de qualitat, particularment
pel que fa als diferents aspectes que integren el concepte de qualitat integral del servei segons
la Norma europea UNE 13816.

— Servei ofert. Fa referéncia a l'abast del servei ofert en termes de zona
geografica coberta, horaris, freqiéncia i mode de transport. Les
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caracteristiques del servei ofert, queden definides a les dades que conformen
el projecte.

— Accessibilitat. Es valora l'accessibilitat al sistema de transport public i la
coordinacié amb altres modes de transport.

— Informacié. Inclou la provisié sistematica de tota la informaci6, tant estatica
com dinamica, referent al sistema de transport public.

— Temps. Fa referencia als aspectes relatius als horaris de pas programats
(frequiéncia, horaris de pas, puntualitat, regularitat, temps de trajecte, etc.).

— Atencid a les persones usuaries. Inclou aquells aspectes que tenen a veure
amb l'adequada atencié per part del personal del servei, canals de
comunicacié per rebre queixes i suggeriments, resposta rapida i adequada de
les queixes, etc.

— Confort. Relatiu als aspectes de comoditat, abséncia de males olors,
temperatura adequada, etc.

— Seguretat. Valora la sensacié de seguretat personal experimentada per les
persones que fan us del servei, resposta del personal davant d’incidéncies, etc.

— Impacte ambiental. Valora I'efecte sobre el medi ambient provocat per un
servei de transport public.

L’'empresa adjudicataria ha de desenvolupar procediments i actuacions amb la finalitat d’assolir
la millora de la qualitat del servei en els diferents aspectes exposats. Aquestes actuacions
dirigides a la millora de la qualitat del servei s’han d’incloure als informes de gesti6 especificats
als apartats 14.6.4 i 14.6.5.

16.2. Indicadors de qualitat

L’AMB fa un control continu de la qualitat dels serveis de transport public dels quals és titular.
Aquest control es concreta en diferents indexs o indicadors de qualitat que fan referéncia a la
qualitat de la produccio del servei i la qualitat percebuda des del punt de vista de les persones
que fan Us del servei:

— Qualitat produida: agrupa els diferents indexs de qualitat corresponents a la
produccio del servei i que sén nivells observables o mesurables, com I'index
de puntualitat (IP), 'index de qualitat dels autobusos (IQA), I'index de qualitat
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de les parades (IQP), I'index de qualitat de resposta a reclamacions (IQR) i
I'index de qualitat de la informacié dinamica (1Ql).

— Qualitat percebuda: és el nivell de qualitat que perceben les persones usuaries
del servei, tenint en compte el grau d’importancia i la satisfaccid que
manifesten sobre el servei. Es valora a partir de I'index de satisfaccio del client
(ISC).

Concretament, els indexs que 'AMB utilitza per valorar la qualitat del servei, i que formen part
del present contracte, son els seglents:

- index de satisfaccié del client (ISC): avalua la qualitat percebuda per les
persones que fan Us del servei. Es un indicador que engloba la importancia i la
satisfaccid que cada persona usuaria declara en relacid amb els diferents
aspectes que formen part de la qualitat del servei, obtingut i analitzat
anualment per 'AMB en funcié d'enquestes a una mostra estadisticament
representativa de persones usuaries.

— Index de puntualitat (IP): mesura el nivell de compliment dels horaris de pas
establerts per parada respecte del total d’expedicions realitzades. La font de
les dades emprada per mesurar el compliment d’aquest index sén els registres
d'hores de pas per parada als punts de control establerts per 'AMB a cada
itinerari, recollits pel SAEI.

- index de qualitat dels autobusos (IQA): indicador de qualitat que agrupa
aquells aspectes de la qualitat que fan referéncia a la prestacio del servei i que
es poden valorar mitjangant observacié. Esta format pels seglients subindexs:
index de neteja (IN), index de manteniment (Ipq), index d’atencié al client (la),
index d’informacio (l}), index de seguretat i conduccié (lg)

- Index de qualitat de parades (IQP): avalua aspectes com la neteja, la
senyalitzacié i el manteniment dels diferents elements que conformen les
parades, aixi com l'estat dels elements informatius que s'ofereixen a les
parades.

- index de qualitat de resposta a les reclamacions (IQR): mesura el
tractament que es dona a les queixes i reclamacions de les persones usuaries
mitjangant el percentatge de reclamacions o queixes rebudes per I'empresa
adjudicataria que aquesta ha respost dins del termini maxim establert. Les
reclamacions o0 queixes poden provenir dels diferents canals establerts per
'AMB o d’altres organismes que les gestionin, com per exemple el Servei
d’'Informacié de 'AMB.
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— index de qualitat de la informacié dinamica (IQl): mesura el nivell de qualitat
de la informacié dinamica sobre temps d’espera que s'ofereix a les persones
usuaries a través dels diferents canals de comunicacié establerts: pantalles
d'informacié a l'usuari (PIU) instal-lades en parades, en equipaments o a
l'interior dels autobusos, aplicacié per a dispositius mobils, web. Aquest index
té en compte tant la disponibilitat d'informacié per part de les persones
usuaries com la coheréncia de la informacié que es proporciona

Per a cadascun d’aquests indexs de qualitat se segueix una metodologia contrastada i
certificada segons la Norma UNE 13816. La manera d’obtenir aquests indexs es detalla a
'annex 9.

A més, 'AMB es reserva el dret a definir altres indicadors de qualitat del servei, tant de la
qualitat produida com de la qualitat percebuda per les persones usuaries. L'empresa
adjudicataria haura de facilitar en tot moment la informacié necessaria per avaluar aquests nous
indicadors, aixi com l'accés del personal autoritzat per 'AMB per a la realitzacié d'enquestes o
altres tasques en el cas que es requeris accedir als vehicles.

Només els indicadors de qualitat definits en aquest plec seran objecte d’incentius i/o
penalitzacions econdmiques al llarg de la durada del contracte. Qualsevol altre nou indicador de
qualitat que es pugui definir no tindra associada cap repercussié economica.

16.3. Seguiment dels indicadors de

qualitat del servei

L’AMB pot efectuar els controls que cregui necessaris per garantir que el servei s’esta prestant
amb la maxima qualitat. Aquests controls poden ser, per exemple, inspeccions de serveis
concrets, controls en punts estratégics de les rutes, verificacié de dades, enquestes a les
persones usuaries del servei, etc., ja sigui amb personal propi o bé d’'una empresa contractada
a aquests efectes.

En el marc del seguiment dels indicadors de qualitat, TAMB pot demanar a I'empresa
adjudicataria la informacié que consideri oportuna, en especial la que es deriva de I'explotacié
del sistema SAEI (vegeu apartat 14.5).

L’empresa adjudicataria ha de facilitar en tot moment les dades necessaries per a la
determinacio dels indicadors. La impossibilitat d'accés o no disponibilitat per part de 'empresa
adjudicataria de les dades necessaries per al mesurament dels indicadors és objecte de
penalitzacié maxima per a l'indicador no mesurat, sense perjudici de qualsevol altra penalitzacio
de les recollides en el plec de Clausules Administratives Particulars que tinguessin lloc.

L’'empresa adjudicataria ha de facilitar a 'AMB tota la informacié que li sigui requerida fent servir
en tot moment formats oberts que puguin ser tractats amb el programari habitual de qué disposi

I’AMB i integrats en el seu sistema de dades.
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Certificacions de qualitat

16.4.

El servei ha de disposar, en un termini maxim de divuit (18) mesos des de la data d’inici del
servei, de les certificacions de qualitat de les normes UNE 13816 i ISO 14001 o equivalents.
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