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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 a
Cervellé mitjancant 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 abasta I'ambit territorial conformat pel municipi de Cervelld.

El servei objecte del contracte comprén la programacié i prestacié de serveis de transport urba regular i
permanent d’Us general de viatgers en autobus d'acord amb les linies de transport urba en autobds 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 licitacid, i totes aquelles 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 quatre (4) anys a comptar a partir de la data d'inici del servei.

2.2. Prorroga

El Contracte pot ser prorrogat una Unica vegada per un periode maxim d‘un (1) any, sempre que el termini
no hagi finalitzat.

La durada total del Contracte, incloent-hi la possible prorroga, no pot excedir en cap cas del termini maxim
de deu (10) anys establert a I'article 4.3 del Reglament (CE) n° 1370/2007 del Parlament Europeu i del
Consell de 23 d’octubre de 2007.

L’eventual prorroga del Contracte s’acordara per I'organ de contractacio i sera obligatoria per a 'empresa
adjudicataria, sempre que el seu preavis es produeixi almenys amb dos (2) mesos d'antelacié 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 formalitzacio 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 transicio entre el servei actual i el servei objecte d’'aquesta licitacié. Aquest pla ha de
recollir totes aquelles actuacions necessaries per garantir la correcta prestacio del servei des de la seva
data d’inici, aixi com garantir satisfactoriament la disponibilitat i coneixement per part de les persones
usuaries dels canals de comunicacid, de registre i de reserva del nou servei a demanda.

El Pla de transicié del servei ha de presentar, com a minim, els continguts detallats a I’Annex 1, apartat
A1.6. del present plec.

L’AMB podra formular observacions al Pla de transicié del servei presentat per 'empresa adjudicataria,
qui les haura de resoldre satisfactoriament abans de I'inici del servei. En el cas de les actuacions de
promocio i publicitat del servei contingudes en el Pla de transicié del servei, aquestes hauran de ser
validades per 'AMB abans de la seva realitzacié. També seran validades préviament per 'AMB les
actuacions relacionades amb garantir satisfactoriament la disponibilitat i coneixement per part de les
persones usuaries dels canals de comunicacio, de registre i de reserva del nou servei a demanda.

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 'AMB 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 seguents referits a la data d’inici del
servei:

- El llistat del personal adscrit al servei, a I'inic efecte del seu coneixement per part de
I’Administracié. El llistat 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 aquells que siguin necessaris per a la prestacié del
servei. El llistat ha de reflectir, entre d’altres, la seva data d’adquisicid, el seu valor comptable i el
seu estat de funcionalitat.

- Elllistat de les polisses d'assegurances de tot tipus de riscos relatius al servei.

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

4 AFECTACIO | ADSCRIPCIO DE BENS AL SERVEI

Les condicions establertes en aquesta licitacié en relacié amb I'afectacio i adscripcié de béns al servei
queden regulades al plec de Clausules Administratives Particulars (en endavant, PCAP).

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
dilirn que busca atendre les necessitats de mobilitat interna del municipi de Cervellé i facilita la connexio
amb els serveis de transport interurba que comuniquen Cervell6 amb altres municipis del Baix Llobregat
i amb la ciutat de Barcelona. A tots els efectes, les linies del servei objecte de licitacio es consideren una
Unica xarxa de transport i tindran una planificacid, programacid, operacio i coordinacié integral.

El servei objecte de licitacié és un servei d’autobus urba a demanda basat en un sistema de reserva i
planificacié de rutes a demanda, d’ara endavant SRP-TAD, que ha de permetre a les persones usuaries
reservar un viatge d’autobus en funcié de la seva selecci6 de preferéncies: dia, franja horaria (expedicid),
parada d’origen i parada de destinacio.

El servei d’autoblus a demanda segueix una estructura horaria establerta, amb unes expedicions
marcades. Cada expedicié pot fer un itinerari diferent, dins del conjunt d’itineraris possibles definits per
’AMB. Aquest itinerari es correspon amb la ruta Optima que satisfa les preferéncies de les persones
usuaries, calculada pel SRP-TAD.

El servei objecte de licitacio abasta I'ambit territorial del municipi de Cervelld, 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 referencia per a la prestacio
del servei. L’empresa adjudicataria és la responsable de la programacié i operacio del servei a partir de
la definicio realitzada per 'AMB, aixi com de la correcta assignacié i gestioé dels mitjans técnics i humans
disponibles. L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar i aplicar les mesures necessaries per garantir
en tot moment el compliment dels recorreguts, calendari i horaris de referencia definits per 'AMB.

A efectes merament informatius a I'annex 1, apartat A1.1, es presenten les dades corresponents als
principals parametres del servei actual (oferta, demanda i tarifes) i la seva evolucié, si escau, al llarg dels
darrers quatre (4) anys.

En els seglients apartats es presenta la descripci6 del servei objecte de licitacid, que haura de ser prestat
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per 'empresa adjudicataria.

5.1. Servei base

5.1.1.Periodes de prestacio del servei
En el present Plec no es preveuen periodes diferenciats per a la prestacié del servei base objecte de
licitacio.

5.1.2.Linies

En aquest apartat es presenten les linies que conformen el servei a demanda base objecte de licitacié. A
I’Annex 1, apartat A1.2 es faciliten els planols de les linies i els trams que les conformen.

El servei a demanda objecte de licitacio, esta integrat per dues (2) linies.

Cada linia esta definida per trams diferenciats. El SRP-TAD combinara aquests trams per satisfer les
sol-licituds de les persones usuaries, definint un itinerari optim per a cada expedicio.

Una expedicio sera una circulacio que es produira en I'interval horari del servei i que s’iniciara i finalitzara
al punt d’origen. Cada expedicio podra tenir un itinerari diferent, que sera en cada cas l'itinerari oOptim que
satisfaci les preferéncies expressades per les persones usuaries sense superar el temps maxim assignat
a I'expedicio.

Les caracteristiques principals de les linies es defineixen tot seguit:

Punt d’origen Urbanitzacions servides

Linia (nom parada)

Santa Rosa, El Mirador, Can Tres, Mas de Can Pi,
CB1 Ajuntament Can Castany, Can Guitard Vell, Torre Vileta, Granja
Garcia, Centre

Can Rafael, Can Paulet, Les Rovires,

cB2 Ajuntament Puigmontmany, La Costa de la Perdiu, Centre

A I'Annex 1, apartat A1.2.1, es faciliten els planols de les linies i els trams que les conformen.

Al llarg de la durada del Contracte, és possible la modificacié i/o eliminacié d’algun dels trams que
defineixen les linies, aixi com la inclusié de nous trams. En tot cas, es respectara que els itineraris
assignats a cada expedicié no podran excedir el temps assignat a cada expedicié. També sera possible
la modificacié/incorporacio/supressio de linies de servei, sempre respectant alld establert a I'apartat 5.1.4
respecte de I'estructura horaria del servei.

5.1.3.Parades

Els punts de parada son fixos. A ’Annex 1, apartat A1.2.2, es facilita la ubicacié dels punts de parada del
servei.
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Per atendre demandes insatisfetes de viatgers 'AMB podra establir punts de parada addicionals als
definits inicialment per al servei o bé modificacions de la ubicacioé de les parades existents. Sera obligacié
de 'empresa adjudicataria la prestacid del servei en els mateixos, aixi com el seu equipament i gestio en
els termes especificats a la clausula 12. En tot cas, es respectara allo establert a I'apartat 5.1.2 relatiu a
no excedir el temps assignat a cada expedicid.

La introduccid, modificacié de la seva ubicacidé o supressié de punts de parada no implicara cap dret
econdmic a favor de I'empresa adjudicataria.

5.1.4.Calendari i estructura horaria del servei base

La prestacié del servei base objecte d’aquest Contracte s’haura d’ajustar al calendari i a I'estructura
horaria de referéncia del servei base especificats a '’Annex 1, apartat A1.3.

Aquesta estructura horaria marca les hores de disponibilitat al servei del personal de conduccio i del
vehicle. Dins d'aquesta estructura horaria, 'AMB determinara la distribucioé de les expedicions de les linies
(nombre i interval de temps assignat a les expedicions de cada linia). L'horari concret de sortida i arribada
de cada expedicio dependra de l'itinerari efectiu de cada expedicio.

El calendari i estructura horaria del servei base de referéncia podran ser modificats en qualsevol moment
per '’AMB en funcié de les necessitats d'us public.

5.2. Magnitud del servei base

L’oferta de servei total corresponent al servei base, estimada a partir del calendari, estructura horaria de
referéncia i any tipus definits a ’'Annex 1, apartat A1.3 i assumint com a hipotesi de data d'’inici del servei
el 26/02/2026 és la recollida a la taula segient. 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 que en tot cas dependra de la data real d'inici del servei.

Km utils i
L . Hores utils
Any maxims estimats anuals estimades anuals (HUi)
(KMUi)
Any 1 142.142 5.467
Any 2 142.142 5.467
Any 3 142.142 5.467
Any 4 142.142 5.467
TOTAL 568.568 21.868

Per la propia naturalesa del servei d’autoblis a demanda, els quildbmetres realment realitzats dependran
de litinerari efectiu de cada expedicid, que al seu torn dependra de les sol-licituds de les persones
usuaries. En aquesta taula es recullen els quildbmetres maxims estimats anuals del servei a demanda.
Aquests quildmetres podran augmentar o reduir-se en funcié del servei efectivament realitzat.
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6 OPERATIVA DEL SERVEI A DEMANDA

6.1. Operativa del servei a demanda

El servei objecte de licitacié és un servei d’autobus urba a demanda basat en un sistema de reserva i
planificacié de rutes a demanda, SRP-TAD, que ha de permetre a les persones usuaries reservar un
viatge d’autobus en funcié de la seva seleccid de preferencies: dia, franja horaria (expedicio), parada
d’origen i parada de destinacio.

El SRP-TAD ha de disposar d’'una aplicaciéo mobil i un servei d’atencié telefonica. També s’ha de poder
accedir a informacié del SRP-TAD a bord de I'autobus. De forma general, els usuaris han de registrar-se
per fer Us del servei; i han de poder fer les reserves amb antelacio.

El sistema de reserves del SRP-TAD acull les dades de les persones usuaries i les seves reserves, i el
seu algoritme processa les sol-licituds de les persones usuaries juntament amb les especificacions del
sistema, per assignar la ruta optima.

L'autobus ha d’estar equipat amb un dispositiu amb tecnologia de posicionament connectat a una tablet
(o dispositiu de visualitzacié similar) per al personal de conduccio, que li indica l'itinerari a realitzar en
cada moment, en base a aquest calcul de ruta optima.

En el moment que un usuari fa una reserva per a una expedicio, el SRP-TAD li ha de retornar una hora
temptativa de pas per la parada sol-licitada. Després, uns minuts abans d’iniciar I'expedicid, es tanca el
recorregut definitiu de I'expedicidé i I'usuari ha de rebre una notificacié indicant I'hora definitiva de pas per
la parada.

A 'Annex A1.4 es fa una descripci6 indicativa de I'operativa del servei des del punt de vista del personal
de conduccio.

6.2. Pla de contingéncia per al servei a demanda

Durant tot el contracte, en cas que qualsevol element del SRP-TAD (elements embarcats, programari o
comunicacions) interrompi el seu funcionament durant una expedicid, o abans del seu inici, de manera
que el personal de conduccié no pugui seguir I'itinerari dissenyat pel SRP-TAD, el personal de conducci6
ha de realitzar l'itinerari de contingéncia especificat a I'’Annex 1, apartat A1.5, per a cada linia del servei
a demanda. Ha de repetir aquest itinerari de contingéncia en les expedicions subseqlents fins que el
correcte funcionament del sistema es restableixi. Quan realitzi I'itinerari de contingéncia ha de
recollir/deixar els usuaris a les parades del recorregut sense necessitat de reserva prévia.

6.3. Comunicacio d’incidéencies del servei a demanda

L’empresa adjudicataria ha de garantir el ple funcionament del servei a demanda, inclos el funcionament
del SRP-TAD i, per tant, és la responsable de resoldre les afectacions de servei en la major brevetat
possible. També és la responsable de notificar les incidéncies del servei a les persones usuaries
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mitjangant els diferents canals de comunicacié del SRP-TAD establerts a I'apartat 9.2, sempre que
aquestes incidéncies obliguin a realitzar canvis en les reserves ja aprovades.

7 MATERIAL MOBIL

7.1. Consideracions generals

L’empresa adjudicataria és responsable en tot moment al llarg de la durada del Contracte de la provisio
dels vehicles necessaris per a la prestacio del servei d’acord amb les condicions establertes al present
Plec.

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 7.2. Amb aquest fi, 'empresa adjudicataria
resta obligada a subrogar-se a la data d’inici del servei o recepcionar els vehicles descrits a I'apartat 7.3
i a efectuar al llarg del Contracte les aportacions de flota detallades a I'apartat 7.3.2 i 7.4. Igualment,
'empresa adjudicataria resta obligada a renovar la flota d’acord amb les determinacions previstes a
'apartat 7.5.

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
servei. L’AMB pot validar aquesta circumstancia en qualsevol moment al llarg del contracte, mitjangant
auditories técniques, control documental dels vehicles, revisions i qualsevol altre mecanisme que es
defineixi. L’empresa adjudicataria ha de posar a disposicié 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.

Tots els vehicles destinats exclusivament al servei quedaran adscrits al mateix amb independéncia del
seu origen (subrogacid inicial, recepcions, aportacions de flota, renovacio de flota o vehicles provisionals).
A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els vehicles adscrits
al servei, amb excepcié dels vehicles provisionals incorporats per 'empresa adjudicataria, revertiran al
servei en correcte estat de conservacié i funcionament a I'efecte que 'AMB els pugui posar a disposicio
de la segient empresa adjudicataria del servei. Si per qualsevol circumstancia és necessaria la
modificacio o substitucié dels vehicles destinats al servei, tant dels vehicles adscrits com dels vehicles de
reserva, l'empresa adjudicataria es compromet a substituir-los per un vehicle d'iguals o superiors
caracteristiques als vehicles proposats a la seva oferta. En tot cas, 'empresa adjudicataria tindra obligacié
de comunicar-ho a 'AMB, qui haura de validar i aprovar aquestes modificacions.

7.2. Flota minima del servei

El nombre minim de vehicles necessari per a la prestacié del servei objecte de licitacié és de tres (3)
vehicles, incloent-hi els dos (2) vehicles adscrits amb dedicacié exclusiva destinats al servei i un (1)
vehicle amb dedicacié parcial destinat a reserva.
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7.3. Flota de vehicles definitius

La flota de vehicles definitius estara formada per la flota de vehicles objecte de subrogacié definits a
l'apartat 7.3.1 i els vehicles aportats definits a I'apartat 7.3.2. Un cop s’hagi dut a terme I'aportacié de
vehicles prevista a I'apartat 7.3.2, la flota de vehicles definitius estara formada per dos (2) vehicles.

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 als efectes que 'AMB el pugui
posar disposicio de la seglient empresa adjudicataria del servei.

7.3.1.Flota objecte de subrogacio

A la data d’inici del servei 'empresa adjudicataria se subrogara en la posicié ocupada per I'empresa
operadora actual en relacié amb el vehicle adscrit al servei en aquell moment. En data 31/12/2024, és el
seguent:

Matricula Tipus Marca Model Energia Motor Data_ ..
matriculacié
6352 LJT Microbus Integralia (Mercedes Benz) | Tatoo Diesel Euro 6 10/09/2020

En cas que, com a conseqléncia d’incidéncies resultants d’esdeveniments imprevisibles per a I'érgan de
contractacio, puguin resultar compromesos els terminis previstos per a la renovacio de la flota del servei,
amb el conseglient efecte d’envelliment de la flota i d'increment dels riscos per a I'operativa del servei i/o
la seguretat de les persones usuaries, 'AMB es reserva la possibilitat de portar a terme de manera
justificada la renovacié de part de la flota adscrita al servei mitjiangant mecanismes externs a aquest
Contracte. En aquest cas, 'AMB adscriura els vehicles aixi proveits al servei objecte de licitacio i
I'empresa adjudicataria els haura d’acceptar, sense perjudici de la seva participacid, en els termes que
indiqui 'AMB, en la recepcié provisional dels vehicles i altres proves de verificacié o gestions relacionades
amb el subministrament dels vehicles que puguin resultar d’aplicacié en funcié del calendari de provisio
previst.

De produir-se la renovacié esmentada al paragraf anterior, 'empresa adjudicataria quedara alliberada de
I'obligacié contractual de subministrar els vehicles concrets que li siguin proveits per aquesta via, aixi
com de la subscripcié del contracte de finangament corresponent i d’aquelles gestions associades a
I'esmentat subministrament que li indiqui TAMB. La resta d’obligacions previstes en aquest Contracte
romandran vigents i, molt particularment, I'obligacié de garantir 'adequat manteniment i conservacié dels
vehicles.

7.3.2.Aportacions de flota

La flota de vehicles a aportar constara d’'un (1) vehicle, que substituira el vehicle provisional, i
s’incorporara a la flota de vehicles definitius. Aquest vehicle ha de ser nou en el moment de la seva
aportacio al serveii quedara adscrit al servei. Per tal de ser considerat nou no podra tenir un quilometratge
superior a 3.000 km en el moment de la seva aportacié al servei.
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d’estar homologat i complir amb tots els requisits de la legislacié vigent en el moment de la seva aportacio
al servei. Aixi mateix, haura d’estar equipat amb els equips i sistemes embarcats previstos a la clausula
8 del present Plec. El vehicle a aportar estara completament equipat i posat en servei en un periode
maxim de nou (9) mesos a comptar des de la data d’inici del servei.

Si per qualsevol circumstancia és necessaria la substitucié del vehicle a aportar, 'empresa adjudicataria
es compromet a substituir-lo per un vehicle d’iguals o superiors caracteristiques.

7.3.3.Adequacié integral dels vehicles

L’empresa adjudicataria ha de portar a terme una adequaci6 integral dels vehicles definitius adscrits al
servei que compleixin I'edat de sis (6) anys d'antiguitat. L’adequacio integral es produira en el termini
maxim de dotze (12) mesos a partir de la data en la qual compleixin 'edat assenyalada.

L’adequacio integral incloura els aspectes seglients: renovacié exterior de xapa i pintura, renovacio de
plastics i gomes de la carrosseria exterior, renovacié de la tapisseria, renovaci6 del sol, neteja integral
dels interiors, pintat dels paraments verticals amb rascades o cops, renovacié de pilots i elements de
plastic tant a l'interior com a I'exterior, polit de barres, entapissat dels seients, substitucié de vidres i altres
elements ratllats o deteriorats i altres actuacions que siguin necessaries.

Aquesta obligacio sera també d’aplicacié a aquells vehicles a disposicié de 'empresa adjudicataria que
a la data d’'inici del servei no hagin estat previament objecte d’'una adequacié integral i que tinguin una
antiguitat igual o superior als sis (6) anys . En particular, sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria
realitzar al llarg del primer any del servei 'adequaci6 integral d’aquests vehicles.

L’obligaci6é d’adequacié integral dels vehicles no és d’aplicacié als vehicles provisionals.

L’AMB podra validar la necessitat i el resultat d’aquestes actuacions mitjangant una auditoria técnica.

7.4. Altres vehicles destinats a la prestacio del servei

Addicionalment als vehicles definitius indicats en I'apartat 7.3, 'empresa adjudicataria ha d’aportar els
vehicles que es defineixen en aquest apartat, els quals han de tenir les caracteristiques minimes
seguents:

- Les dimensions dels microbusos han d’estar compreses entre els set (7) metres i els vuit i mig (8,5)
metres i disposar d’una capacitat total minima de 20 passatgers. Les dimensions dels vehicles han
de permetre la seva circulacié per qualsevol de les linies objecte del Contracte.

- Les caracteristiques de motoritzacié dels vehicles han de permetre la seva circulacié per 'ambit
geografic del servei durant el periode previst en el que els vehicles estaran destinats al Contracte.

- Antiguitat maxima de dotze (12) anys (condicié que s’haura de complir durant tota la vigéncia del
Contracte) a comptar a partir de la data de primera matriculacid.

- Antiguitat a l'inici de servei maxima de deu (10) anys a comptar a partir de la data de primera
matriculacio.
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- Els vehicles han d’estar equipats amb un sistema de calefaccié/aire condicionat.
- Els vehicles han d’estar equipats amb réetols lluminosos indicadors de linia frontal, lateral i posterior.

- Els vehicles han de comptar amb els espais i instal-lacions eléctriques necessaries per a la ubicacié
i correcte funcionament dels equips embarcats previstos en aquest Plec.

- Els vehicles hauran de complir el que 'AMB li indiqui referent a la senyalitzacié interior del vehicle.

L’obligacié d’adequacié integral dels vehicles no és d’aplicacié per a aquests tipus de vehicles.

7.4.1.Flota provisional

Es preveu que I'empresa adjudicataria inicii el servei amb un (1) vehicle provisional. El vehicle provisional
prestara servei fins el moment en qué sigui substituit pel vehicle definitiu aportat per I'empresa
adjudicataria.

El vehicle provisional del servei ha d’estar homologat i complir amb tots els requisits recollits a la legislacid
vigent en el moment de la seva incorporacio6 al servei fins el moment en qué sigui substituit pel vehicle
definitiu. Aixi mateix, ha d’estar equipat amb els equips i sistemes embarcats d’acord amb les
especificacions i terminis previstos a la clausula 8 del present Plec.

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

El vehicle ha de tenir com a minim un espai previst per a cadires de rodes situat i accessible en plataforma
baixa.

El vehicle ha de disposar d’'una rampa que permeti I'entrada i sortida de viatgers en cadira de rodes.
Preferiblement, la rampa ha de disposar de protecci6 tant contra I'entrada de fang i bruticia com contra
impactes com elements viaris (voreres, guals, etc.) entre d’altres. Aixi mateix, ha de disposar de
proteccions laterals, o en cas que no sigui possible, s’hauran de senyalitzar els marges, ja sigui amb
senyalitzacié horitzontal o il-luminacié amb leds. Preferiblement, el vehicle ha de comptar amb una rampa
amb doble accionament (manual i eléctric) o doble rampa, una rampa amb obertura manual i l'altra
eléctrica.

El vehicle provisional que incorpori 'empresa adjudicataria quedara adscrit al servei, amb dedicacio
exclusiva al mateix, fins el moment en qué s’incorpori al servei el vehicle definitiu a aportar per I'empresa
adjudicataria que el substitueixi. El vehicle provisional que incorpori 'empresa adjudicataria no revertira
al servei a la finalitzacié del Contracte.

7.4.2.Flota de reserva

L’empresa adjudicataria ha de posar a disposicié del servei, des de l'inici del mateix, un (1) vehicle de
reserva. Aquest vehicle estara destinat a la prestacio del servei perd sense dedicacio exclusiva.

El vehicle ha de tenir com a minim un espai previst per a cadires de rodes situat i accessible en plataforma
baixa.

El vehicle ha de disposar d’'una rampa que permeti I'entrada i sortida de viatgers en cadira de rodes.
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Preferiblement, la rampa ha de disposar de proteccié tant contra I'entrada de fang i bruticia com contra
impactes com elements viaris (voreres, guals, etc.) entre d’altres. Aixi mateix, ha de disposar de
proteccions laterals, o en cas que no sigui possible, s’hauran de senyalitzar els marges, ja sigui amb
senyalitzacié horitzontal o il-luminacié amb leds. Preferiblement, el vehicle ha de comptar amb una rampa
amb doble accionament (manual i eléctric) o doble rampa, una rampa amb obertura manual i 'altra
eléctrica.

Addicionalment, 'empresa adjudicataria podra destinar a la prestacié del servei un segon vehicle de
reserva de caracteristiques iguals o superiors al vehicle de reserva presentat a la seva oferta. Aquest
segon vehicle de reserva estara disponible per al servei, si escau, pero sense dedicacioé exclusiva.

L’empresa adjudicataria utilitzara material mobil propi com a reserva per tal d’assegurar la correcta
prestacio del servei. EI material mobil utilitzat com a reserva ha de presentar caracteristiques iguals o
superiors al vehicle de reserva presentat a la seva oferta i, en tot cas, s’ha de correspondre amb el vehicle
proposat com a reserva a la seva oferta o ha d’estar autoritzat de forma expressa per 'AMB per ser
destinat a la prestacio del servei. En tot cas, haura de respectar les especificacions minimes establertes
en l'apartat 7.4.

El vehicle de reserva que incorpori 'empresa adjudicataria no revertira al servei a la finalitzacié del
Contracte.

7.5. Renovacio de la flota

De manera general, 'empresa adjudicataria haura de procedir a la renovacié de tots aquells vehicles
adscrits al servei no provisionals que compleixin I'edat maxima de dotze (12) 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. 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
aportacio al servei.

Per altra banda, 'empresa adjudicataria haura de substituir qualsevol vehicle destinat a la prestacié del
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.

7.6. Manteniment i neteja dels vehicles

El manteniment i la neteja dels vehicles destinats al servei, tant de la flota definitiva com de la flota
provisional i de reserva, 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 dels vehicles.

L’empresa adjudicataria desenvolupara les tasques de manteniment, gestid i neteja dels vehicles
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mitjangant protocols adients, que podran ser exigits per ’AMB 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, suspensio,
llums, rampes, etc., operacions com el manteniment diari a cotxera (proveiment de combustible, revisio
de la carrosseria i sistemes, etc.), operacions de reparacio, inspeccié 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 dimensions, marca del
xassis, carrosseria, 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.

Periddicament 'AMB podra ordenar la realitzacié d’una inspeccié técnica de la totalitat dels vehicles
destinats a la prestacié del servei, inclosa la flota provisional i de reserva. Aquesta inspeccié avaluara
'estat de manteniment dels vehicles en relacié amb 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 revisi6 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 deficiéncies, I'empresa haura de respondre davant aquestes
anomalies i, si escau, adoptar les mesures necessaries per a la seva correccio dins del termini establert.

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 periodica 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

7.7. Imatge dels vehicles

Les caracteristiques de la imatge exterior (disseny, colors, etc.) dels vehicles adscrits al servei (flota de
vehicles definitius i flota provisional) seran fixades per 'AMB. La imatge exterior ha d’incloure en tot cas
la imatge de marca de 'AMB en els termes especificats a '’Annex 8.

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.

Quant a la flota de reserva, la seva imatge exterior no pot entrar en conflicte amb la imatge general del
servei ni incloure distintius d’altres serveis. En tot cas, ha de comptar amb la conformitat de ’AMB.
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7.8. Adquisicid i venda de vehicles

L’empresa adjudicataria esta obligada a gestionar i adquirir els vehicles que siguin necessaris pel servei.
En els processos d’adquisicid 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 propulsié, seran fixades per 'AMB 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 I'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 adquisicié siguin propietat d’empreses pertanyents al mateix grup
empresarial que 'empresa adjudicataria del servei, aquesta ha d’informar 'AMB 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, I'empresa
adjudicataria del servei s’ha d’encarregar de la gestido dels vehicles en desus d’acord amb els
procediments que determini '’AMB (venda, donacio, gestié com a residu, etc.).

8 EQUIPS | SISTEMES

8.1. Sistemes d’informacio

8.1.1.Sistema de reserva i planificacié de rutes a demanda (SRP-TAD)

El servei objecte de licitacio és un servei d’autobus urba a demanda basat en un sistema de reserva i
planificacié de rutes a demanda, SRP-TAD, que ha de permetre a 'usuari reservar un viatge d’autobus
en funcié de la seva seleccié de preferéncies: dia, franja horaria (expedicid), parada d’origen i parada de
destinacio.

L’empresa adjudicataria ha d’aportar un SRP-TAD que ha de complir amb les funcionalitats especificades
a la clausula 9. L’empresa adjudicataria ha de garantir en tot moment la continuitat del SRP-TAD ofert.

Al llarg del Contracte, tots els vehicles destinats a la prestacié del servei (flota adscrita i flota de reserva)
han de comptar amb els equipaments embarcats necessaris per al correcte funcionament del SRP-TAD.

Durant la totalitat del contracte, s’incloura com a minim el seglient equipament embarcat:

- Tablet (o dispositiu similar) al lloc del personal de conduccio6.

L’empresa adjudicataria és responsable del subministrament, la instal-lacid, la posada en marxa, la gestio
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i el manteniment d’aquest sistema d’acord amb les funcionalitats i especificacions recollides a la clausula
9il'Annex 3, apartat A3.1.

L’empresa adjudicataria és responsable de qualsevol dany, pérdua o robatori de la totalitat dels
equipaments instal-lats, aixi com dels defectes dels equipaments, procedint a la seva substitucio si fos
necessari.

L’AMB podra verificar el correcte funcionament del SRP-TAD, abans i durant tota la vigéncia del contracte.

El sistema de reserva i planificaci6 de rutes a demanda (SRP-TAD) que aporti 'empresa adjudicataria no
revertira al servei a la finalitzacié del Contracte.

8.1.2.Sistema d’ajuda a I'explotacid i informacié

L’empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota destinada a la prestacié del servei (flota adscrita i flota
de reserva) 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.

L’empresa adjudicataria és responsable del subministrament, la instal-lacié, 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 A3.2. El SAEI ha d’estar operatiu des de I'inici del servei i durant tot el Contracte.

L’empresa adjudicataria és responsable de qualsevol dany, pérdua o robatori de la totalitat dels
equipaments instal-lats, aixi com dels defectes dels equipaments, procedint a la seva substitucié si fos
necessari.

El SAEI sera gestionat de manera autbnoma per 'empresa adjudicataria i ha de proveir dades i ser
accessible per a 'AMB en els termes i condicions indicats a I'apartat 16.5. Quan sigui possible, el SAEI
ha d’estar connectat al sistema de validacio i venda (SVV). Addicionalment, ha de poder enviar les dades
de quilometratge i velocitat que podran provenir de ’hodometre del vehicle. Igualment, el SAEI ha de
proveir dades en temps real per a la localitzacié i gestidé dels vehicles, ha de proveir dades per ser
consultables des dels diferents dispositius d’informacioé a les persones usuaries que prevegin informacio
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.

El SAEI aportat per 'empresa adjudicataria ha de cobrir les necessitats basiques d’'informacié del servei,
entenent com a tals:

- La generacio de dades de localitzacié necessaries per a determinar la puntualitat del servei, els
trams recorreguts i per a la gestio dels vehicles.

- La generacié de dades historiques immutables necessaries per calcular els diferents indicadors
de qualitat i obtenir informacié sobre qualsevol accié passada.
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- La generaci6 de dades del temps d’espera a les parades en temps real, per tal d’alimentar els
diferents sistemes d’informacié als usuaris que prevegin informacié en temps real (app, pagina
web, pantalles d’informacié als usuaris, etc.).

L’empresa adjudicataria podra prescindir d’aportar un SAEl sempre i quan garanteixi, durant tot el
Contracte, que el SRP-TAD proposat a la seva oferta compleix amb les funcionalitats basiques del SAEI
recollides en aquest apartat.

El SAEI que aporti I'empresa adjudicataria no revertira al servei a la finalitzacié del Contracte.

8.1.3.Sistema d’informacio a bord dels vehicles

L’empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota destinada a la prestacio del servei (flota adscrita i flota
de reserva) amb un sistema, lligat al SAEI o SRP-TAD, 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 és
responsable del subministrament, la instal-lacid, la posada en marxa, la gestié i el manteniment d’aquest
sistema d’acord amb les funcionalitats i especificacions minimes recollides a I'’Annex 5. Aquest sistema
ha d’estar plenament operatiu des de la data d’inici del servei i durant tot el Contracte.

El sistema d’informacié a l'interior de la flota de vehicles adscrits al servei (vehicles definitius i flota
provisional) estara adscrit al servei de transport public objecte d’aquest Contracte. El sistema d’informacié
a l'interior de la flota de vehicles definitius sera nou en el moment de la seva aportacié al servei.

Respecte del sistema d’informacié a l'interior de la flota de reserva, 'AMB ha de validar el correcte estat
dels equips embarcats abans de la seva instal-lacié.

L’empresa adjudicataria és responsable de qualsevol dany, pérdua o robatori de la totalitat dels
equipaments instal-lats, aixi com dels defectes dels equipaments, procedint a la seva substitucié si fos
necessari.

A la finalitzaci6 del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements d’aquest
sistema (maquinari i programaris) de la flota de vehicles adscrits al servei revertiran al servei en correcte
estat de conservacio i funcionament, a I'efecte que 'AMB els pugui posar a disposicidé del segient
adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

8.2. Sistema de validacid i venda

L’empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota destinada a la prestacio del servei (flota adscrita i flota
de reserva) 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, lempresa adjudicataria s’ha de fer carrec dels equips de validacio6 i venda que 'AMB posa a
la seva disposicié en el moment d’iniciar el servei (veure Annex 3, apartat A3.3) i dur a terme totes
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aquelles actuacions necessaries perqué el SVV estigui plenament operatiu en ocasié de I'inici 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 implantacio i operacié de la tecnologia sense contacte (projecte T-mobilitat) i a permetre
I'accés a les seves instal-lacions i vehicles 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
validacio i venda necessaris.

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 ha d’instal-lar i garantir el ple funcionament de tots els equips necessaris per a la
seva renovacio 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
substitucié. 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 I'annex 3, apartat 3.3 es detallen les obligacions de 'empresa 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
validacié6 i venda de la tecnologia magnética. Durant la fase transitdoria esmentada, I'empresa
adjudicataria resta obligada a instal-lar i garantir el ple funcionament dels equips de tecnologia magnética
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 renovacio 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 I'esmentada flota, aixi com els necessaris per a la seva renovacié o
substitucié. A I'annex 3, apartat 3.3 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 magnética.

En funcio de I'evolucioé 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:

Tipus de Numero Numero
vehicle pupitres validadores

Nuamero Sistema de
validadores descarrega
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T-mobilitat T-mobilitat magnétiques de dades

Microbus 1 2 (*)(**) 1(*) 1(%)

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

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, inclis en portes diferents
a la primera, si s’escau, que ’AMB li pugui indicar.

En el futur, 'empresa adjudicataria, pel que fa a aquest sistema, ha de dur a terme tots aquells canvis
que, com a consequencia 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 validacié per al bitllet 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 produccid, col-locacié i manteniment de codis embarcats o
elements de senyalitzacié en vehicles /o parades, aixi com I'adaptacié dels protocols d’inspeccio
corresponents

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els equips i els
programaris associats al SVV de la flota de vehicles definitius i/o provisionals revertiran al servei en
correcte estat de conservacié i funcionament, a I'efecte que '’'AMB els pugui posar a disposici6 del seglent
adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

8.3. Sistema de videovigilancia

L’empresa adjudicataria ha d’equipar tota la flota adscrita al servei (flota de vehicles definitius i flota
provisional) amb un sistema de videovigilancia. El sistema de videovigilancia ha d’estar 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 de
videovigilancia sera nou en el moment de la seva incorporacié al servei.

L’empresa adjudicataria és responsable del subministrament, la instal-lacié, 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 A3.4.

L’empresa adjudicataria és responsable de qualsevol dany, pérdua o robatori de la totalitat dels
equipaments instal-lats, aixi com dels defectes dels equipaments, procedint a la seva substitucié si fos
necessari.

El sistema de videovigilancia ha de servir de mitja per a la prevenci6 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
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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, tots els equips i
programaris associats al sistema de videovigilancia descrit en aquest apartat i adscrits al servei revertiran
al’AMB en correcte estat de conservacio i funcionament, a I'efecte que ’AMB els pugui posar a disposicio
del seglient adjudicatari del servei i garantir la continuitat immediata en la seva prestacio.

8.4. Operacio, manteniment i reparacio dels equips i sistemes

L’empresa adjudicataria es compromet a dur a terme I'operacio, el manteniment i la reparacio6 dels equips
i sistemes adscrits al Contracte, 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 de la flota, el trasllat fisic
dels centres de control del SAEI i altres sistemes, si s’escau, i la reposicié per perdues, danys, robatoris,
etc.

El manteniment i la reparacié dels equips i sistemes existents, i el dels que en el futur es puguin
incorporar, corresponen a lI'empresa adjudicataria, la qual ha d’efectuar 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 a tota la flota 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 AMB en
qualsevol moment al llarg de la durada del contracte.

L’empresa adjudicataria ha de posar a disposicié 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, I'empresa
adjudicataria del servei s’ha d’encarregar de la gestié dels equips i sistemes en desus d’acord amb els
procediments que determini 'AMB (venda, donacié, emmagatzematge, gesti6 com a residu, etc.).
Aquesta obligacid és extensiva als equips i sistemes aportats per 'AMB a l'inici del servei dels quals
I'empresa adjudicataria no en vulgui fer Us al llarg de la durada del Contracte.

En concret, correspon a I'empresa adjudicataria la correcta gestié com a residus d’aparells eléctrics 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).

9 ESPECIFICACIONS DEL SRP-TAD PROPOSAT PER L'EMPRESA ADJUDICATARIA

L’empresa adjudicataria ha d’'implantar un sistema de reserva, planificacié i calcul de rutes dinamic a
demanda (SRP-TAD) per donar compliment als requeriments de transport a demanda previament definits.
Aquest SRP-TAD ha d’estar disponible i en perfecte estat de funcionament des de I'inici de servei i fins a
la finalitzacié del Contracte. En cap cas I'empresa adjudicataria pot suspendre, interrompre o deixar
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d’operar aquest SRP-TAD sense el consentiment de 'AMB.

L’as del SRP-TAD ha de ser gratuit per a les persones usuaries, les quals en podran fer Us sense cap
contrapartida. Aixi mateix, ni 'empresa adjudicataria ni el proveidor tecnologic del SRP-TAD no podran
efectuar cap explotacié publicitaria en el marc del SRP-TAD ni del servei de transport public objecte
d’aquest Contracte.

En general, les funcions del SRP-TAD es poden dividir en 6 grans blocs:

- Implementacié al SRP-TAD del servei de transport a demanda definit per TAMB
- Canals de comunicacié amb les persones usuaries

- Motor de calcul de rutes: ‘router’

- Integracié amb I'operador de transport (empresa adjudicataria)

- Comunicacio i interoperabilitat amb AMB / AMB Informacio

- Seguretat de la informacié

Tot seguit es descriuen les caracteristiques que el SRP-TAD proposat per 'empresa adjudicataria ha de
complir per a cadascun d’aquests blocs.

En el cas que el SRP-TAD proposat no compleixi alguna de les caracteristiques minimes exigides,
I'empresa adjudicataria ho haura de justificar técnicament a la seva oferta.

9.1. Implementacio al SRP-TAD del servei de transport a demanda definit per ’AMB

La definicié del servei a demanda ve donada per 'AMB. EI SRP-TAD ha de respectar en tot moment els
elements que caracteritzen el servei de transport a demanda definit a les clausules 5i 6 del present Plec.
Aquests inclouen, entre d’altres, la descripcié de l'operativa de servei, la definicid dels recorreguts
possibles i/o els trams pels quals circulara el vehicle o el fet que el servei a demanda ha de seguir uns
horaris establerts per a cada expedicio, segons estableixi 'AMB.

També ha de permetre les condicions de reserva per part de les persones usuaries: reserva préevia
(recurrent o no) i reserva immediata, segons les especificacions de la clausula 14 del present Plec.

El SRP-TAD ha d’estar preparat per adoptar totes aquelles modificacions de servei que es puguin donar
durant la durada del Contracte, sigui quin sigui 'origen o motivacié d’aquesta modificacid. La no realitzacié
d'un servei mai podra ser a conseqiiencia d’'una limitacio tecnologica. Entre d’altres modificacions de
servei, ha de permetre la incorporacié de noves parades en el recorregut actual, la incorporacié de noves
parades en nous trams, anul-lacions de parades, possibles modificacions d’horaris d’algunes expedicions
o les modificacions provisionals derivades d’afectacions del servei. El limit maxim de modificacions del
servei vindra donat per les limitacions fisiques dels vehicles que ofereixen el servei, no per les limitacions
tecnologiques del SRP-TAD.

Es valoraran aquelles prestacions o funcionalitats del sistema de transport a demanda addicionals a les
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minimes expressades en aquest Plec que les empreses licitadores puguin oferir. Sera decisié de 'AMB
la implantacié de les funcionalitats addicionals proposades, aixi com el moment de la seva implantacio.
Amb caracter general, qualsevol modificacié de les prestacions o funcionalitats del servei a demanda
definit al Plec ha de ser validada i aprovada, en tot cas, per '’AMB.

9.2. Canals de comunicacié amb les persones usuaries

Cal habilitar, com a minim, els seglients canals de comunicacié entre les persones usuaries i el SRP-
TAD:

- App (AMB Bus a demanda Cervelld)
- Teléfon
- Pantalles d’informacié a l'usuari a bord de I'autobus

Es valoraran canals de comunicacidé amb les persones usuaries addicionals als minims expressats en
aquest Plec que les empreses licitadores puguin oferir, sempre que es considerin d’un valor afegit per a
les persones usuaries, en quant a usabilitat i accessibilitat. Sera decisié de 'AMB la implantacié de nous
canals de comunicaci6 addicionals als requerits als plecs, aixi com el moment de la seva implantacio.
Amb caracter general, qualsevol modificacié dels canals de comunicacié amb les persones usuaries del
servei a demanda definit al Plec ha de ser validada i aprovada, en tot cas, per TAMB.

Mitjangant I'app i teléfon, I'usuari realitza una sol-licitud de viatge i el sistema ha d’acceptar, encaixar,
ajustar o rebutjar aquesta sol-licitud.

En aquest sentit, es considera comunicacié entre les persones usuaries i el SRP-TAD qualsevol accié
que realitzi un usuari amb I'objecte d’efectuar, cancel-lar o gestionar una reserva o per fer qualsevol accié
d’atencio o informacio a l'usuari, ja sigui mitjangant via directa o a través d’intermediaris.

La comunicacié entre les persones usuaries i el SRP-TAD s’ha de regir per les especificacions indicades
a la clausula 14 del present Plec i pels criteris que es defineixen tot seguit.

La recollida de dades de les persones usuaries s’ha de realitzar informant del tractament de dades en
tant que AMB és responsable del tractament. Els procediments, formularis i documents de recollida de
dades definits per 'empresa adjudicataria han de ser validats i aprovats previament per AMB.

Respecte del tractament de dades de les persones usuaries del servei de transport a demanda de
Cervelld, TAMB és I'tinica propietaria de les dades. Per tant, el SRP-TAD ha de garantir que 'AMB pugui
exercir el seu dret a 'accés de les mateixes. L’empresa adjudicataria ha de garantir també, en tot moment,
el compliment de la legislacioé vigent en matéria de proteccié de dades, aixi com que les dades de les
persones usuaries no seran utilitzades en cap cas per a usos aliens al servei a demanda de Cervello,
sense autoritzacié prévia de 'AMB. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria s’obliga a signar tots aquells
documents necessaris per a garantir el compromis de confidencialitat del tractament de dades personals
de les persones usuaries del servei, i a elaborar els termes i condicions d’us del mateix.

El SRP-TAD s’ha d’integrar al sistema de registre i autenticacié d'usuaris d’AMB Informacié: Centre
d’ldentitats Digitals d’AMB Informacié (en endavant CID), basat en el producte Keycloak de Red Hat i
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estandards com Openld. La soluci6 SRP-TAD de I'empresa adjudicataria podra tenir el seu propi espai
d’'usuaris per emmagatzemar propietats necessaries del propi negoci. AMB / AMB Informacié han de
poder accedir a aquesta informacié en qualsevol moment.

9.2.1.Comunicacio entre les persones usuaries i el SRP-TAD via app

L’empresa adjudicataria ha de disposar d’una app propia (AMB Bus a demanda Cervell6) que permeti
realitzar tota I'operativa del SRP-TAD en relacié amb les persones usuaries, aquesta app ha de complir
amb les normes d’accessibilitat vigents al llarg de tot el contracte. La solucié que aporti I'empresa
adjudicataria ha de facilitar la vinculacié amb les actuals apps existents de transport a demanda d’AMB
Informacié (AMB Mobilitat).

Aquesta vinculacié ha de permetre obrir directament la solucié de I'empresa adjudicataria des de les
actuals app/web de transport a demanda d’AMB Informacié, sempre que l'usuari s’hagi descarregat i
instal-lat la solucié préviament. En cas contrari, es dirigira a I'usuari al market corresponent, per facilitar-
li la seva descarrega i instal-lacié. AMB Informacié sera I'encarregada d’actualitzar les seves app/web de
transport a demanda per mostrar linia el servei de Cervelld, com a opcié per a l'usuari de transport a
demanda de I'ambit de 'AMB i enllagar a la solucié de 'empresa adjudicataria.

En qualsevol cas, I'app proposada per al transport a la demanda de Cervellé no podra incloure (ni mostrar
en els planols) altres serveis de transport regular o0 a demanda sense el vistiplau explicit de 'AMB.

Funcionalitats dels canals de comunicacié amb les persones usuaries

L’empresa adjudicataria ha de realitzar una proposta detallada del procés de registre, reserva,
confirmacio, seguiment en temps real, cancel-lacio, incidencia o qualsevol altra gestié derivada dels
elements substancials de la utilitzacié del transport a demanda.

Ha d’incloure com a minim els seglents elements, que s’han de detallar en 'oferta:

- Registre de l'usuari. Integracié amb el Centre d’ldentitats Digitals d’AMB Informacié (CID).

- Inici del procés de reserva: selecci6 de preferéncies (parades/recorregut/via/ubicacio,
expedicid/horari, mobilitat reduida amb cadira de rodes), reserva puntual o recurrent, reserves
favorites, reserves anteriors, Us de cadira de rodes, entre d’altres alternatives a determinar a
I'oferta.

- Acceptacié/reserva d’una proposta de viatge, d’entre les alternatives possibles que compleixen
amb la seleccié de preferencies.

- Elements de confirmacié d’una reserva i comunicacié de I'hora temptativa de pas (notificacié push
/ mail / missatge, entre d’altres, a determinar a I'oferta).

- Elements de gestio i/o cancel-lacié d’'una reserva (accés a la informacio de reserves, visualitzacio,
creacio, clonacio, modificacio, anul-lacié de reserves, entre d’altres, a determinar a I'oferta).

- Elements de seguiment de la reserva: comunicacié de I'hora real de pas (un cop tancada
I'expedicid) i seguiment en temps real de la posicié de I'autobus (un cop iniciada I'expedicid).
S’haura de fer amb una notificacié push / mail / missatge, entre d’altres, a determinar a I'oferta.

- Comunicacio d’incidéncies del servei.

- Comunicacio de les faltes d’assisténcia de l'usuari.
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- Recepci6 de queixes i suggeriments. Integracié amb la plataforma SAT d’AMB per la recepcio i
gestio de les queixes i suggeriments dels usuaris.

- Multiidioma: Minim catala, castella i anglés.

- Apartat d’atenci6 al ciutada amb informacioé del servei, telefon d’assisténcia i accés al formulari de
contacte.

- Baixa del servei

Totes les funcionalitats relacionades amb el registre d’usuaris, en concret la seva identitat, seran
delegades al servei CID d’AMB Informacié. Aquestes son:

- Registre d’usuaris i validacié en dues passes per garantir la seva identitat.

- ldentificar a 'usuari mitjangant usuari i contrasenya o els seus comptes socials, com per exemple
Google, Apple, etc.

- Opcions per recuperar la contrasenya oblidada.

- Gestio de les dades d’identitat de I'usuari i el seu canvi de contrasenya.

- Opcio per donar de baixa la seva identitat.

Relacionat amb l'usuari, la plataforma de I'empresa adjudicataria ha de:

- Mostrar i demanar 'acceptacié de les condicions d’Us del servei i poder demanar-les de nou en
cas de canvis.

- Guardar altres dades de l'usuari necessaries pel servei, tenint en compte que el CID dAMB
Informacié només guarda i proporciona la identitat de I'usuari (usuari/contrasenya) i el nom o alies
de l'usuari.

- Garantir la protecci6 de dades sensibles de I'usuari (LOPD)

Es valorara que s’aporti el maxim detall de les funcionalitats del sistema. També es valorara que es facin
propostes de funcionalitats addicionals del sistema de comunicacié amb les persones usuaries que es
considerin adients, tot i que caldra validar amb I'AMB la implantacié de les funcionalitats addicionals
proposades.

Imatge

L’app proposada per 'empresa adjudicataria ha de tenir un disseny i una imatge alineats amb la imatge
de marca de les actuals app de transport a demanda d’AMB. A 'Annex A4.1 es recullen algunes imatges
de les mateixes.

Com a minim, s’ha de respectar la paleta de colors, iconografia i logos corporatius d’AMB. La imatge de
I'app proposada sera validada per part d’AMB abans de la seva implantacio.

9.2.2.Canal d’atencid telefonica

Les persones usuaries han de poder realitzar el registre i el procés de reserva del servei de transport a
demanda per via telefonica, mitjangant el teléfon d’atencio a 'usuari de 'empresa adjudicataria (amb un
numero 93 o equivalent). El canal d’atencié telefonica caldra que es trobi operatiu, com a minim, durant
les hores de prestacio del servei. Fora de 'esmentat horari, caldra disposar d’un contestador automatic.
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Per al canal d’atencio telefonica han de ser vigents totes les funcionalitats detallades a I'apartat 9.2.1,
excepte aquelles relacionades amb el seguiment a temps real del vehicle i la visualitzacié dels elements
de comunicacio.

En cas d’incidéncia del servei que afecti a una reserva ja aprovada, I'empresa adjudicataria és la
responsable de comunicar via telefonica la incidéncia a l'usuari afectat, si aquest ha estat el canal de
comunicaci6 triat per 'usuari en el moment de fer la reserva.

L’empresa adjudicataria ha de garantir també, en tot moment, el compliment de la legislacié vigent en
materia de proteccid de dades, aixi com que les dades de les persones usuaries no seran utilitzades en
cap cas per a usos aliens al servei a demanda de Cervelld, sense autoritzacio prévia de TAMB. A tal
efecte, caldra dotar dels sistemes telefonics corresponents per garantir a I'usuari la informacié sobre
aquest compliment normatiu.

L’AMB pot efectuar els controls que cregui necessaris per garantir la viabilitat del procediment de registre
i reserva del servei de transport a demanda per via telefonica. Aquests controls es podran efectuar, ja
sigui amb personal propi o d’'una empresa contractada a aquests efectes.

9.2.3.Pantalles d’informacid a les persones usuaries a bord de I'autobus

El SRP-TAD i/o SAEI ha de subministrar la informacié necessaria a les pantalles d’informacioé a bord de
I'autobus, per tal que es pugui facilitar la informacié a bord dels vehicles de la propera parada i altres
informacions del servei de manera visual i acustica.

Com a minim, la pantalla d’informacié a bord de I'autobus ha de mostrar els segiients continguts:

- Informacié de la propera parada

- Informacio sobre el recorregut

- Posici6 a temps real de 'autobus

- Destinacio de la linia

- Informacio relativa a correspondéncies amb altres linies i serveis, aixi com els seus temps de pas
estimats, sempre que es disposi de la informacio

- Informacio sobre incidéncies del servei o missatges enviats des del centre de control o des d’AMB

- Informacié auditiva per la megafonia del vehicle de la propera parada i de les correspondéncies
amb altres linies i serveis

L’AMB validara el disseny de la imatge de la informacié de les pantalles, per tal de garantir una correcta
homogeneitzacié amb la resta de serveis.

A mode indicatiu, a 'Annex 4, a 'apartat A4.1 es mostra el disseny actual de la informacié a les pantalles
interiors dels vehicles als serveis de I'ambit de 'AMB.

9.3. Motor de calcul de ruta: ‘router’

El motor de calcul de ruta o ‘router’ del SRP-TAD ha de dissenyar-se amb I'objectiu de maximitzar el
nombre de peticions de viatge ateses, respectant les caracteristiques del sistema de transport a demanda
definides al present Plec (en quant a les parades i expedicions que defineixi 'AMB, a les condicions i
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ordre de reserva, a l'interval acceptat de variacié de I'hora temptativa de pas i al moment de comunicar
I'hora de pas a l'usuari, entre d’altres).

L’oferta ha de demostrar o justificar la viabilitat del SRP-TAD proposat, del seu motor de calcul de rutes i
de la fiabilitat de tot el sistema. No és necessari que aporti documentacio relativa a la programacié o
elements de calcul del sistema, pero si que justifiqui que alldb que es proposa és viable.

Cal aportar informacié sobre els parametres que es tenen en compte a I'’hora de realitzar els calculs de
recorreguts i la manera en qué aquests parametres podran ser ajustats en cas que durant la
implementacio del sistema es comprovi que hi ha desajustos susceptibles de ser corregits.

També és important disposar d’un pla de gesti6 de riscos del SRP-TAD, on s’aporti un llistat d’elements
que poden fallar i els elements de contingéncia per a cada un dels casos.

En el cas que no sigui possible que el ‘router del SRP-TAD compleixi amb les especificacions del
transport a demanda recollides al Plec, 'empresa adjudicataria haura d’especificar-ho clarament a la seva
oferta, indicant els condicionants tecnics que ho impossibiliten i les alternatives proposades.

9.4. Integracié amb I’'empresa adjudicataria

El SRP-TAD ha de preveure els canals de comunicacié necessaris amb I'empresa adjudicataria perqué
aquesta pugui atendre correctament les reserves de les persones usuaries. En concret, el personal de
conduccié de I'empresa adjudicataria ha de conéixer en tot moment el detal dels serveis a realitzar.

Es valorara que el SRP-TAD disposi d'un indicador visual a la tablet del personal de conduccié (o
dispositiu similar), que informi del recorregut a realitzar segons la demanda i de la puntualitat de
I'expedicio, de si va avancgat o retardat respecte a I’horari comunicat als usuaris.

El SRP-TAD ha de permetre que el personal de conduccié pugui realitzar una reserva, en el cas que
I’AMB aixi ho determini.

9.5. Comunicacié i interoperabilitat amb AMB / AMB Informacié

Un dels elements clau del SRP-TAD és la correcta comunicacié amb els sistemes d’AMB / AMB
Informacié. EI SRP-TAD ha de presentar una capa d’interoperabilitat que permeti a TAMB / AMB
Informacié obtenir dades en temps real, aixi com dades historiques de serveis realitzats.

Per a aquest intercanvi d’'informacid, 'empresa adjudicataria ha de facilitar una APl REST, que com a
minim permeti adquirir la seglient informacio:

- (GET) Quan l'expedicio ja es troba en funcionament: Obtenir temps real de pas per cada
paradal/linia i la posicié del bus .

- (GET) Obtencié de les dades historiques del servei: reserves realitzades (acceptades i
rebutjades), quildmetres recorreguts per expedicio, agregats dels recorreguts realitzats (km i
trams), velocitat, puntualitat, ocupacio, matrius OD, entre d’altres.
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- (GET) Informaci6 del transport programat, com ara les parades, linies, rutes i els horaris de les
expedicions.

Sense que sigui un requisit indispensable per a la posada en marxa del SRP-TAD, s’ha de tenir en
compte, per a futures integracions, punts d’entrada que facilitin 'operativa del servei, dins de les diferents
eines actuals de transport a demanda d’AMB / AMB Informaci6. Aquests punts d’entrada han de permetre
realitzar les seglients operacions:

- (GET) Obtenir informacié sobre les persones usuaries, com les seves penalitzacions, dades
personals i de contacte, les seves reserves, etc.

- (GET) Obtenir informacioé necessaria per la realitzacié de les reserves, com rutes i expedicions
disponibles segons la demanda i el temps previ de reserva.

- (GET) Obtenir informacié de I'hora estimada de pas per una parada.

- (POST) Creacio de reserva.

- (PUT, PATCH) Modificaci6 i cancel-lacié de reserva.

Cal tenir en compte que algunes d’aquestes dades han de ser consultades per altres sistemes d’AMB
Informacid, de manera que caldra respectar els camps necessaris per a l'intercanvi d’aquestes dades
comentades a 'Annex A4.2. Es valorara que es respecti els formats de sortida especificats a I’Annex
A4.2. En qualsevol cas el sistema d’intercanvi i formats proposats han de ser validats per AMB / AMB
Informacié abans de la implantaci6 del SRP-TAD.

A banda d’aquests canals automatics de comunicacio, 'empresa adjudicataria ha de fer servir I'eina GIT
Management d’AMB / AMB Informaci6, per mantenir actualitzada la informacié d’incidencies al servei.

Es valorara positivament que el SRP-TAD disposi d’eines que donin un valor afegit i ajudin a la gestié del
servei de transport a demanda. Per exemple informacio estadistica que permeti fer un seguiment dels
principals parametres del servei. AMB / AMB Informacié haura de poder accedir a aquestes eines.

9.6. Seguretat de la informacié

El desenvolupament i gestié del SRP-TAD ha de complir amb els parametres de qualitat, disponibilitat i
seguretat establerts per 'AMB, la legislacié vigent i les principals normes i bones practiques aplicables a
les tecnologies de la informacié i la comunicacio.

El disseny del SRP-TAD ha de respondre a la perspectiva de la privacitat des del disseny, i haura de
disposar de les mesures necessaries per garantir la privacitat de les dades de l'usuari i evitar accessos
aliens.

El SRP-TAD com a minim ha d’aplicar les mesures de seguretat técniques definides a 'Esquema
Nacional de Seguretat (ENS), per a sistemes d’informacié de categoria Basica; sense perjudici de les
mesures que poguessin derivar de la tipologia de servei i sensibilitat de les dades personals — atés el
tractament de dades que es realitzara amb elles - i la informacié que suportin aquests sistemes.

L’empresa adjudicataria ha de definir les mesures técniques de seguretat aplicables o bé els mecanismes
o certificacions de seguretat més apropiades per al SRP-TAD d’acord amb 'analisi de riscos i/o avaluacio
d'impacte en el tractament de les dades que porti a terme a tal efecte (d’acord amb I'establert en la
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legislacio vigent en matéria de proteccié de dades i la de serveis per mitjans electronics), i que en tot cas
hauran de ser validades per 'AMB.

10 INSTAL-LACIONS | MITJANS AUXILIARS

L’empresa adjudicataria ha de disposar dels mitjans auxiliars necessaris per a garantir la correcta
prestacié del servei. En particular, 'empresa adjudicataria ha de disposar de les cotxeres necessaries
per a la correcta prestacio 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 del servei.
No es permetra I'estacionament dels vehicles destinats a la prestacié del servei fora del perimetre
d’aquestes cotxeres.

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 ’AMB 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.

Addicionalment, 'empresa adjudicataria és responsable de la provisi6 i gestié d’un (1) sanitari ubicat a la
terminal de les linies del servei per tal d’atendre les necessitats del seu personal i el correcte
funcionament del servei.

L'empresa adjudicataria resta obligada a instal-lar el sanitari requerit per part de I'AMB per tal de disposar
d’aquest element en les linies del servei. Els nou sanitari haura de respectar les especificacions recollides
a 'Annex 7. La ubicacié sera a la terminal (origen/final 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 del nou element (taxes urbanistiques, adquisici6, obra civil,
connexions, etc.) i dels eventuals trasllats que siguin motivats pel canvi d'ubicacié de la terminal de les
linies.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, el sanitari revertira al
servei en correcte estat de conservacié i funcionament als efectes que '’AMB el pugui posar a disposicio
del seguent adjudicatari del servei.
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11 PERSONAL

11.1. Consideracions generals

Les prescripcions establertes en aquesta licitacio en relacié amb el personal destinat a la prestacié 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 licitacio i sense perjudici de la subrogacié que pertoqui als efectes legals. Aquest
personal ha de tenir la formacid, capacitacio i titulacié que requereixi cada lloc de treball, i 'empresa
adjudicataria vetllara, mitjancant el desenvolupament d’accions de formacid, per mantenir els nivells de
capacitacié 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 finalitzacioé d’aquest.

Sera responsabilitat Unica i exclusiva de I'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’aplicacio
en 'ambit de les relacions laborals entre una empresa i els seus treballadors. Aixi mateix, sera obligacié
de 'empresa adjudicataria vetllar per la correcta organitzacié i retribucié dels recursos humans per tal
d’evitar la conflictivitat laboral.

Amb independéncia de les obligacions que hagi de complir en matéria de prevencio 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 seguents:
seleccio del personal de conduccio, formacié en seguretat del personal de conduccié, recollida de dades
de seguretat (queixes, incidéncies, danys, etc.), investigacié d’incidents i accidents d’autobusos,
programa contra I'abus de I'alcohol i prevencié de drogues, gestié de la fatiga, descansos i estrés, i
actuacions en cas d’emergéncia. Els protocols esmentats poden ser exigits per TAMB en qualsevol
moment al llarg de la durada del Contracte.

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

11.2. Formacio

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

La formacié ha d’incloure especialment, entre altres temes, I'atencié a les persones usuaries (que ha
d’incorporar especificament I'atencié a persones amb discapacitat, persones d’edat avangada o persones
en situacié de vulnerabilitat), la practica d’'una conduccio eficient, la practica d’'una conduccié segura, 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.
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Per tal de garantir el bon funcionament del servei, 'empresa adjudicataria ha de complementar la formacié
del seu personal amb formacié especifica sobre I'operativa del servei a demanda, dirigida a tot el personal
relacionat amb I'operacié del servei (personal de conduccid, personal d’'inspeccio, personal d’atencié a
les persones usuaries). En particular, tot aquest personal ha de conéixer el funcionament del sistema
d’autobus a demanda proposat en aquest Plec i ha d’estar familiaritzat amb el seu funcionament des de
I'inici del servei.

12 INFORMACIO, MANTENIMENT | RENOVACIO DE PARADES

12.1. Adequacio inicial de parades

Abans de linici del 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 informacié.

La taula seguient mostra la distribucié actual de les parades del servei en funcié dels equipaments de
suport de la informacié de qué disposen:

APROVAT

N. parades N. parades r:‘lo.rzggaad;sb
Municipi Marquesina Pal banderola TOTAL
CERVELLO 2 23 84 109
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A I'Annex 1, apartat A1.2.2, es facilita la ubicacié dels punts de parada del servei, aixi com la seva
tipologia i les linies que hi circulen.

Per tal de garantir que totes les parades del servei disposen dels elements adequats de suport de la
informacio, 'empresa adjudicataria ha de garantir que les parades compleixen els requisits minims
recollits a 'Annex 6.

A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots els elements de
senyalitzacié de les parades descrits en aquest apartat corresponents a parades adscrites al servei,
revertiran al servei en correcte estat de conservacio, a fi de garantir la continuitat immediata en la seva
prestacio.

12.2. Senyalitzacid i informacid a les parades

L’empresa adjudicataria és 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 I'apartat 12.1 es recull, el nombre total i la informacié de les parades del servei.
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A les parades de les linies del servei, 'empresa adjudicataria sera responsable de:

- L’actualitzacié i el manteniment en perfectes condicions de la informacié del servei de caracter
permanent (tires i codis de linia). La senyalitzacié que ha de dur a terme I'empresa adjudicataria
inclou I'elaboracié, la produccid i el subministrament del material (tires i codis de linia), aixi com les
tasques de col-locacio, substitucio o retirada del material. En particular, 'empresa adjudicataria resta
obligada a realitzar els treballs necessaris per garantir I'actualitzacié, a linici del servei, de la
informacioé de caracter permanent (tires i codis de linia) a totes les parades del servei.

- La informacié 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 TAMB. 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 qué sera vigent I'afectacio, seguint els criteris que
determini 'AMB de col-locacié i disseny, alguns dels quals estan recollits als Annex 11 (Manual
d’Avisos) i Annex 10 (Protocol alteracions). En particular, 'empresa adjudicataria resta obligada a
realitzar els treballs necessaris per a garantir la informacio a les parades i en els vehicles dels canvis
sobre el servei a l'inici del servei. A més, 'empresa adjudicataria esta obligada a comunicar a TAMB
i al Servei d'Informacié d’aquesta, qualsevol tipus d'incidéncia o alteracié del servei. Els terminis per
informar i les ubicacions d’aquestes alteracions queden indicats a I'’Annex 10 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
programacio del servei que tinguin lloc mitjangant el conjunt dels canals d’informacié previstos. En
tot cas, s’ha d’incloure informacio a les persones usuaries sobre les alternatives del viatge que ha
patit algun canvi temporal o provisional. L’empresa adjudicataria esta obligada a utilitzar I'aplicacié
web Gestié d’Informacié del Transport (GIT) proporcionada per 'AMB, d’acord amb el que
s’especifica a I'Annex 10. L’AMB podra sol-licitar a I'empresa adjudicataria la inclusio de
responsables de la informacié a canals de distribucidé (correu electronic, llistes de distribucid,
missatgeria, etc.) o I'assisténcia dels mateixos a reunions, sessions o comités, per estar informada
de les afectacions o canvis de caracter temporal o provisional, tant organitzats pels Ajuntaments,
com ’AMB o altres entitats publiques o privades.

La transmissi6 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'aplicaci6 AMB Mobilitat i als panells d’'informacié de temps d'espera a les persones usuaries en
aquelles parades que en disposin.

- La col-locacioé de planols municipals/zonals a les marquesines quan sigui requerit per '’AMB.

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

En general, les tires informatives s’han de canviar un cop I'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 substitucid6 dels planols municipals/zonals, sense comptar les
substitucions necessaries per canvis del servei.
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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 'empresa adjudicataria I'accés a la col-locacio
de la senyalitzacid, 'empresa adjudicataria ha de seguir els procediments que s’estableixin per tal de
subministrar el material i supervisar el resultat final.

12.3. Manteniment i renovacié de parades

12.3.1. Xarxa de parades de gestio de I'operador

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

En parades coincidents amb altres operadors dels serveis d'autobus de titularitat de I'AMB i la Generalitat
de Catalunya, se seguiran els criteris d’actuacié en la gestié de parades compartides que estableixi ’AMB.

Les parades que formen part d’aquesta xarxa estan adscrites al servei i seran objecte de reversio al final
del Contracte. De manera indicativa, es proporciona el nombre i localitzacié de les parades de tipus “pal”
0 “banderola” que conformen la xarxa de parades de gestié de I'operador prevista:

Municioi N. parades N. parades
P Tipus “pal” Tipus “banderola”
CERVELLO 23 84

L’AMB sera responsable de mantenir i actualitzar la llista de les parades que formen la xarxa de parades
de gestié de I'operador i resoldra les possibles incoheréncies que puguin haver-hi. La variacioé d’aquesta
lista de parades, incloent la incorporacid o supressio 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.

12.3.2. Actuacions

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

- Subministrament, instal-lacio, trasllat i retirada: en el cas que es tracti d’'una nova parada per a
la gestio de 'empresa adjudicataria, aquesta s’ha de fer carrec de la fabricacio, 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 ’AMB 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
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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 gesti6 a I'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 conservacid, 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: I'empresa adjudicataria s’ha d’encarregar de mantenir les parades netes de bruticia,
adhesius, cartells, pintades, etc.

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 'AMB i amb
independéncia del mobiliari que formi la parada. En general, els elements identificatius seran el nom
de la parada i el codi numéric de la parada, perd0 poden haver-hi altres elements associats
(pictograma d’autobus, adrega web, app, codi QR, informacid institucional, logo, etc.).

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 senyalitzacié de les parades descrites en aquest apartat i que formen part de la xarxa de
parades de gestié de I'operador revertiran al servei en correcte estat de conservacio, a fi de garantir la
continuitat immediata en la seva prestacio.

12.3.3. Provisi6 de pals de parada addicionals

Al llarg del Contracte I'empresa adjudicataria ha de proveir vint-i-quatre (24) pals de parada addicionals,
per substituir un nombre equivalent de banderoles existents actualment. L’empresa adjudicataria ha de
gestionar-les d’acord amb el que s’estableix a 'Annex 6. Els pals de parada addicionals quedaran adscrits
al servei. La substitucié de les parades es dura a terme a raé de 6 parades per any, o proporcionalment
a comptar des de la data d’inici de servei.

En cas que durant un exercici no s’hagin instal-lat tots els pals de parada addicionals programats, amb
independéncia de quina sigui la causa, 'AMB podra requerir la instal-lacié dels pals pendents en els
exercicis posteriors. A la finalitzacié del Contracte, i amb independéncia de quina en sigui la causa, tots
els elements d’equipament i senyalitzacioé de les parades descrites en aquest apartat i adscrites al servei
revertiran al servei en correcte estat de conservacio, a fi de garantir la continuitat immediata en la seva
prestacio.
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12.3.4. Pla de senyalitzacié 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 gestio i a les actuacions de senyalitzacio a la via publica mitjangant un Pla de senyalitzacié i gestio
de les parades del servei. El Pla de senyalitzacié i gestio de les parades del servei ha de definir els
meétodes i sistemes de l'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 linici del servei. Sense perjudici del Pla de senyalitzacio i gestié de les
parades del servei inicial presentat anteriorment com a contingut del Pla de transicié del servei

En tot moment al llarg del Contracte, 'AMB podra supervisar la correcta aplicacio del Pla de senyalitzacié
i gestio de les parades del servei de 'empresa adjudicataria. L’AMB podra formular observacions al Pla
de senyalitzacio i gestio de les parades del servei presentat per 'empresa adjudicataria, qui les haura de
resoldre satisfactoriament en el termini d’'un (1) mes. La implementacio i aplicacié del Pla de senyalitzacié
i gesti6 de les parades del servei es produira sense perjudici de les penalitzacions que siguin d’aplicacio
a I'empresa adjudicataria com a consequéncia dels incompliments relacionats amb la senyalitzaci6 i
manteniment de les parades.

13 PUBLICITAT

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

L’empresa adjudicataria ha de facilitar, tant a ’TAMB com a tercer autoritzats per aquesta, el lliure accés
a aquests vehicles, mitjans i sistemes associats al servei. Haura de facilitar també la informacié i
documentacié que es requereixi per tal de procedir a la planificacié i el disseny de I'explotacid publicitaria
dels autobusos. L’empresa adjudicataria no podra reclamar cap compensacié economica a I'AMB per
aquests conceptes.

El vehicle de reserva si pot ser objecte d’explotacio publicitaria per part de I'empresa adjudicataria. En tot
cas, 'AMB es reserva la capacitat de decidir quin tipus de publicitat s’exhibeix en el vehicle de reserva
per tal de garantir una publicitat responsable, respectuosa i homogenia.
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14 RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES

14.1. Requeriments generals

En la relaci6 amb les persones usuaries, sera d’aplicacido el Reglament de viatgers dels serveis de
transport public de superficie de I'ambit de I'Area Metropolitana de Barcelona, aprovat pel Consell
Metropolita de 'AMB el 8 de febrer de 2001 i les seves modificacions. Addicionalment, 'usuari té dret a
disposar dels serveis complementaris que s’estableixin en el present Plec per a la prestacio del servei
objecte d’aquesta licitaci6.

En tot moment al llarg de la durada del contracte '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 discapacitat, d’'edat avangada o en situacié de
vulnerabilitat.

L’empresa adjudicataria ha de garantir que cap persona usuaria no sigui discriminada per ra6 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.

14.2. Accés als vehicles

De manera general, la recollida i el descens de viatgers s’ha de fer inicament i exclusiva a les parades
autoritzades, i els vehicles destinats a la prestacio del servei hi han de romandre unicament i exclusiva el
temps necessari per recollir o deixar viatgers.

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 conduccié 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.

14.3. Origen i final creuat
En determinats punts d’origen i final de linia, quan concorrin causes justificades que comportin facilitar la

mobilitat d’alguns usuaris que en cas contrari la tindrien limitada, 'AMB podra requerir a 'empresa
adjudicataria que en aquests punts no exigeixi als viatgers una nova validacio del seu titol de viatge quan
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desitgin continuar el seu desplagament més enlla de la parada origen/final de linia. Amb el requeriment,
I'’AMB establira les parades on tindra lloc aquest origen i final creuat. L’empresa adjudicataria no podra
exigir cap compensacio per aquest aspecte.

14.4. Titols de transport i tarifes

Es obligacié de '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 son els seguents:

- Bitllet senzill.
- 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 la T-
metropolitana targeta rosa 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: T-metropolitana targeta rosa gratuita i T-metropolitana passi
d’acompanyant. S’acceptara també el passi de pensionista de FGC (acompanyat del
Carnet de Pensionista tipus A).

En el futur, aquest cataleg de titols s’adaptara en tot moment a les estructures tarifaries i valors de venda
al public que siguin fixats per 'ATM i per TAMB, 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) mitjangant la signatura dels convenis adients amb I’ATM, 'AMB i/o altres entitats
que hi puguin participar.

Sense perjudici de I'adequacié als mecanismes d’integracio tarifaria previament esmentada, I’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.

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
I’AMB o en els casos en els quals '’AMB hagi donat préviament la seva conformitat.

Igualment, es preveu que '’AMB pugui implantar en el servei canals de venda i validacié per al bitllet
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senzill o altres titols basats en tecnologia mobil o/i targetes bancaries. En aquest cas I'empresa
adjudicataria haura de facilitar la seva implementacié i portar a terme les tasques relacionades que se’n
derivin, com podrien ser la incorporacio 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 l'adaptaci6é dels
protocols d’inspeccié corresponents.

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

14.5. Registre i reserva de viatge del servei a demanda

De forma general, 'usuari per poder fer Us del servei a demanda ha d’estar registrat al SRP-TAD i reservar
el viatge. Aquesta reserva pot ser prévia o immediata.

El SRP-TAD proposat per 'empresa adjudicataria ha de contemplar tant el procediment de registre de
'usuari com la reserva del viatge, segons alld estipulat a la clausula 9 d’aquest plec, i sempre amb el
vistiplau de 'AMB.

També, el SRP-TAD ha de garantir que es respectara I'ordre de reserva de viatge, de manera que sempre
es prioritzaran les sol-licituds de les persones que hagin reservat amb anterioritat.

14.6. Penalitzacions relacionades amb el servei a demanda

L’AMB podra establir un sistema de penalitzacions per a aquells usuaris que facin un mal Us del servei a
demanda. En aquest cas, 'empresa adjudicataria sera la responsable de transmetre a I’AMB la informacio
sobre el mal Us del servei a demanda per part dels usuaris. En concret, el SRP-TAD ha de permetre
transmetre informacié, de manera immediata, d’aquells usuaris que havent reservat un viatge no
apareixen a la parada establerta en I'horari reservat.

L’acumulacié de penalitzacions per part dels usuaris pot comportar el bloqueig de reserves durant el
temps que 'AMB determini. Els SRP-TAD ha de permetre tecnoldgicament aquesta funcionalitat, i
I'empresa adjudicataria I'aplicara per requeriment de 'AMB o en els casos en els quals 'AMB hagi donat
préviament la seva conformitat.

14.7. Informacio i atencio a les persones usuaries

14.7.1. Politica de comunicacid, informacioé i atencid

De manera general la politica de comunicacid, informacié i atencié a la ciutadania referent al servei
objecte de licitacio sera dirigida per ’AMB. L’empresa adjudicataria es compromet a aplicar en tot moment
la politica de comunicacio, 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
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concretara els canals i les actuacions previstes en relacié amb les tasques d’informacio del servei. Les
actuacions de comunicacio, 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 es compromet a subministrar a I’AMB tota la informaci6 necessaria relacionada
amb el servei i les seves incidéncies, variacions, ampliacions, etc. en els termes especificats en aquesta
clausula, per tal que I'AMB i el seu Servei d’Informacié puguin facilitar a les persones usuaries la
informacioé del servei mitjangant els canals propis d’'informacié.

14.7.2. Canals d’informacié i atencio a les persones usuaries

El Pla d’informacié i atencié a les persones usuaries ha de proposar els canals d’'informacié i atencié a
les persones usuaries del servei. 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 l'interior dels vehicles mitjangant diferents suports (senyalitzacio interior dels
vehicles, informacio sobre la normativa d’Us del servei, dades de contacte, informacioé sobre el servei,
cartells, mapes, panells electronics, megafonia, etc.). S’haura de posar especial atencié a la
informaci6 sobre I'operativa del servei a demanda i els canals per a la reserva d’'un viatge en el
sistema a demanda: app i telefon.

- Informacié del servei a les parades del servei mitjangant diferents suports (cartells, mapes, etc.).

- Centre d’'atencio telefonica a les persones usuaries en horari que com a minim cobreixi I'horari
d’operacié del servei, i contestador automatic fora de 'esmentat horari. EI nimero de teléfon haura
de ser tipus 93 o equivalent.

- Pagina web de 'AMB.

- Apps del servei (AMB Mobilitat i AMB Bus a demanda Cervell9).
- Xarxes socials de 'AMB.

- Correu electronic d’atencio a les persones usuaries.

- Els canals de comunicacié relacionats amb el SRP-TAD, segons es descriu a I'apartat 9.2 del present
Plec.

14.7.3. Informacio 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 al seu Pla d’informacié i atencié a les persones
usuaries. Aquests canals tenen com a finalitat la informacié i atencié a les persones en relacié amb el
servei.

La informaci6 a les persones usuaries proveida per 'empresa adjudicataria ha de poder estar disponible
en catala i castella, en tots els canals. | si fos necessari, per als canals escrits, en catala, castella i anglés.

L'empresa adjudicataria es compromet a implantar els sistemes d’informacié descrits a 'apartat 8.1 per
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tal de poder oferir 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.

Per altra banda, I'empresa adjudicataria ha d'implementar un webservice per proporcionar informacio en
temps real segons s’estableix en 'apartat 12.2 i a 'annex 3, apartat A3.2. Especificament, el webservice
ha de recollir el temps de pas previst a les diferents parades del servei perque el Servei d’'Informacié de
I’AMB pugui informar les persones usuaries a través de I'app AMB Mobilitat.

14.7.4. Informacio d’alteracions del servei

L’empresa adjudicataria esta obligada a comunicar immediatament a 'AMB i al Servei d'Informacio
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 que
disposi '’AMB. En el cas de les alteracions del servei programades, la comunicacié s’ha de produir amb
prou antelacio 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 programacio del servei que tinguin lloc, segons el manual de I'’Annex 10. Per
a la publicacié 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 l'interior de I'autobus, segons el protocol de ’Annex 11. 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’Informacié del Transport (GIT)
proporcionada per 'AMB d’acord amb el que s’especifica a ’Annex 3, apartat A10.2.

Les alteracions del servei a demanda les comunicara a I'usuari 'empresa adjudicataria segons els canals
previstos al seu Pla d’informaci6 i atenci6 a les persones usuaries i segons alld establert a les clausules
619 del present Plec.

14.7.5. 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 IAMB i els seus
organismes o dels habilitats per la propia empresa. Els procediments esmentats han d’incloure:

- Identificaci6 del reclamant.

- Descripcio i tipologia de la queixa.

- Sistema de prioritzacio.

- Seguiment i estat de les queixes i suggeriments.

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

L’empresa adjudicataria ha de preveure els punts de recepcidé de les queixes, I'estructura i disponibilitat
del llibre de reclamacions i la dotacié de personal necessaria per a I'atencio al public.

Per tal de garantir una correcta informacid, 'empresa adjudicataria haura de disposar a bord dels tots els
vehicles en servei de diptics informatius sobre els diferents canals a disposicié dels usuaris per tramitar
queixes i suggeriments. El contingut d’aquests diptics haura d’estar disponible en catala, castella i anglés
i haura de ser aprovat préviament per 'AMB.

L’empresa adjudicataria resta obligada a disposar de llibres de reclamacions oficials a disposicié de
I'usuari, d’acord amb la normativa vigent a cada moment. La tramitaci6 d’aquestes reclamacions seguiran
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, 'empresa adjudicataria ha de registrar
tota la informacié necessaria i ha d'incloure als informes trimestrals previstos a I'apartat 16.6.3 I'analisi i
inventari de les reclamacions, queixes i suggeriments, aixi com de les actuacions portades a terme per
tal de donar-hi resposta.

Pel que fa les queixes i als suggeriments que 'AMB rebi a través dels seus canals propis o del Servei
d'Informacio, I'empresa adjudicataria esta obligada a respondre a 'AMB. En aquest cas, I'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
I'’AMB.

Per tal de garantir uns terminis de resposta adequats, el temps de resposta per part de I'empresa
adjudicataria ha de respectar els terminis maxims seguents:

- 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 des de la recepci6 de la queixa o suggeriment per part de 'empresa adjudicataria fins
a la seva resposta a 'AMB en el cas que la persona usuaria i I'hagi formulat a través dels canals de
I'AMB.

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

En general, la relacié amb l'usuari s’ha de poder produir en catala i castella. | si fos necessari, per als
mitjans escrits, en catala, castella i anglés.
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14.8. Promocid i imatge del servei

14.8.1. Pla de promocio

L’empresa adjudicataria ha de desenvolupar les actuacions de promocié del servei mitjiancant un Pla de
promocio.

El Pla de promocié ha de definir i desenvolupar de manera detallada I'estratégia i les mesures concretes
de promoci6 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 I'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. Sense perjudici del Pla de promoci6 inicial presentat anteriorment com a contingut del Pla de
transicié del servei, que ha de permetre a la ciutadania conéixer el servei i la seva operativa d’'us.
L’empresa adjudicataria haura de col-laborar en alldo que I'AMB l'indiqui respecte a cessio d'espais i
suports dins del vehicle del servei i en els canals d'informacioé i atencié a l'usuari propis de I'empresa
adjudicataria.

En tot cas, totes les actuacions de promoci6 del servei proposades per part de 'empresa adjudicataria
han de comptar amb el vistiplau de 'AMB, qui validara la concrecié de la proposta. La variacié del Pla de
promocié proposat, en cap cas no generara cap dret economic addicional a favor de I'empresa
adjudicataria.

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

14.8.2. Promocid del servei

En el marc del present Contracte es preveu I'existéncia d’'una partida econdmica destinada a actuacions
de publicitat i promocié del servei, destinades a les persones que fan Us del servei o als ciutadans en
general, tal i com es detalla a I'apartat 32.2.4 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.

14.8.3. Denominacié comercial

Sense perjudici de la continuitat a efectes de gestié del Contracte de la denominacié de les linies
establerta a la clausula 5, ’AMB pot disposar canvis en la seva denominacié comercial. Aquests canvis
seran d’obligada acceptacié per 'empresa adjudicataria, que ha d’actualitzar els elements informatius del
servei en consequeéncia i informar-ne a les persones usuaries mitjangant els canals d’'informacié previstos
al seu Pla d’informacié i atenci6 a les persones usuaries.
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15 SOSTENIBILITAT AMBIENTAL

15.1. Documentaciéo 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 'empresa adjudicataria ha
de lliurar una copia signada conforme ha rebut i és coneixedora de:

- La Politica Ambiental de TAMB
- Les Normes Ambientals de TAMB

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

L’empresa adjudicataria esta obligada a informar de la politica ambiental de ’'AMB i altra documentacio
ambiental a les empreses que subcontracti, si s’escau. També estara obligada a facilitar les evidéncies
d’aquest traspas d’informacié i coneixement a 'AMB en cas que aquesta li ho sol-liciti.

15.2. 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 relacié amb el
personal, els vehicles i les instal-lacions orientades a minimitzar el consum energeétic i la contaminacio
ambiental generada pel servei objecte de licitacio.

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.

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 14001 o equivalent.

L’empresa adjudicataria ha de presentar el Pla de sostenibilitat ambiental en el termini d’'un (1) mes des
de linici del servei.

15.3. Obligacié de I’'empresa adjudicataria en relacié a I’'Emergeéncia climatica de ’AMB

L’empresa adjudicataria ha de presentar en el termini d’'un (1) mes des de I'inici del servei, conjuntament
amb el Pla de sostenibilitat ambiental, un pla de reduccié d’emissions de gasos amb efecte d’hivernacle
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(GEH), d’acord als compromisos climatics que 'AMB té assumits en el marc del Pla clima i energia 2030
i la Declaracié d’emergéncia climatica. Aquest pla de reduccié contindra les principals actuacions a dur a
terme per I'empresa adjudicataria durant I'execucié del contracte i servira per donar compliment als
objectius de reducci6 de 'AMB i perqué I'empresa s’integri a I'Estratégia de gestié del carboni de 'AMB
(certificada segons la norma ISO 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 educacié ambiental de 'AMB |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 l'organitzacid, tasca que anualment realitza el Servei d’Emergéncia climatica i educacio
ambiental de 'AMB.

16 INSPECCIO | CONTROL DEL SERVEI

16.1. Pla d'inspeccid i control del servei

L’empresa adjudicataria ha de presentar un Pla d’inspeccid i control on es recullin actuacions concretes
que garanteixin la qualitat de la prestacié d’aquest tipus de servei a demanda. |, en particular, de les
actuacions proposades per a vetllar per la correcta implantacié del servei a demanda en tots aquells
aspectes que depenen de la gestié de 'empresa adjudicataria.

A més, el Pla d’inspeccié i control ha d’indicar el personal destinat a la relacié amb I’AMB per al seguiment
del servei i, en particular, per al seguiment del SRP-TAD, tal i com es recull a I'apartat 16.2. La concreci6
del pla ha de ser tal que permeti que 'AMB en supervisi el compliment.

Addicionalment, el Pla d’inspeccié i control ha d’incloure les condicions i els terminis relatius a la
certificacié del servei mitjangant les normes de qualitat UNE 13816.

L’empresa adjudicataria ha de presentar el Pla d’inspeccié i control en el termini d’'un (1) mes des de

I'inici del servei.

16.2. Informacions relacionades amb el servei a demanda

Per tal de poder avaluar correctament el funcionament del servei a demanda, 'AMB pot necessitar
disposar d’informacions addicionals per part de 'empresa adjudicataria o realitzar enquestes tant a les
persones usuaries del servei com al personal de 'empresa adjudicataria.

Per aquest motiu, durant tota la vigéncia del Contracte, 'empresa adjudicataria resta obligada a
complimentar les enquestes o facilitar les informacions addicionals que li demani I’AMB; aixi com a facilitar
I'entrada al vehicle de tota persona autoritzada per 'AMB per fer aquest tipus de tasques.
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L’empresa adjudicataria ha d’indicar la composicid, dedicacié i funcions de I'equip que estara destinat a
la relacié directa amb I’AMB per fer el seguiment del funcionament del servei i del SRP-TAD, durant tot
el Contracte, amb I'objectiu de contribuir a les propostes de millora del servei.

16.3. Supervisio del servei per part de I’AMB

L’AMB pot exercir totes les potestats de supervisio per al compliment del Contracte i proposar a I'érgan
de contractacio les decisions que estimi convenients per a la millor execucié del Contracte. Aixi mateix,
I’AMB tindra plena capacitat d’inspeccié enfront de 'empresa adjudicataria i aquesta haura d’oferir-li en
tot moment la maxima cooperacié. En concret, 'empresa adjudicataria ha de facilitar a '’AMB la inspecci6
del servei, les obres, les instal-lacions i els locals, aixi com la documentacié relacionada amb I'objecte
del Contracte.

L’AMB pot supervisar en qualsevol moment de la durada del Contracte la correcta aplicacié dels plans
presentats per 'empresa adjudicataria. L'AMB pot verificar a cada exercici el grau d’implementacié i
compliment de les actuacions proposades per 'empresa adjudicataria.

Per supervisar el correcte desenvolupament del servei, 'AMB pot comptar amb el suport d’'una assisténcia
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 execucié de les seves
comeses.

16.4. Protocols de crisi

L’empresa adjudicataria es compromet a aplicar els protocols de crisi que li siguin facilitats per ’AMB en
tots els casos previstos. L’activacié de qualsevol protocol de crisi s’ha de comunicar de manera immediata
a ’AMB mitjancant els canals previstos a tal efecte.

16.5. Accés a les dades de I’'SRP-TAD/SAEI

L’empresa adjudicataria ha de facilitar a ’AMB una connexié remota directa que permeti consultar i obtenir
en qualsevol moment tota la informacié en temps real i estadistica del sistema SAEI, incloent-hi la
informacio relativa a 'operacid, dades de gestié del servei i a dades historiques a les parades de la linia
que 'AMB determini, segons alld establert a 'apartat 8.1.2. Aquestes dades també podran ser proveides
pel SRP-TAD aportat per 'empresa adjudicataria.

16.6. Informes periodics

L’empresa adjudicataria ha de produir i lliurar una série d'informes periddics, en suport informatic i en els
formats que defineixi 'TAMB, amb |la documentacié que exposi I'evolucio del servei i les seves incidéncies.
L’AMB pot modificar, al llarg de la durada del Contracte, el contingut dels informes per adequar-los als
canvis del servei 0 a noves exigencies pel que fa a I'obtencid i disposicié de la informacid.
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Per tal de garantir la puntualitat i la completesa de les trameses d’'informacio, el lliurament de cada informe
es vincula a un sistema d’incentius i penalitzacions que es descriu a la clausula 32.4 del plec de Clausules
Administratives Particulars .

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

16.6.1. Incidencies puntuals

L’empresa adjudicataria ha de comunicar a I’AMB, mitjangant correu electronic o el suport informatic que
aquesta determini, totes les incidéncies que tinguin lloc durant la realitzacié del servei, incloent-hi
qualsevol anomalia, incidencia, agressié o accident del servei que pugui afectar negativament la
seguretat de les persones usuaries, del personal de conduccié o de la via publica, o a la imatge publica
del servei.

Aix0, independentment de les obligacions d’informacié immediata de qualsevol incidéncia del servei per
part de 'empresa adjudicataria a AMB Informacid, tal i com s’estableix a I'apartat 14.7.4.

16.6.2. Canvis del servei base

En el cas de variacions del servei base, ja siguin programades o derivades d’alteracions del servei,
I'empresa adjudicataria ha de facilitar a ’AMB tota la informacié sobre la nova programacio i organitzacio
del servei, segons els continguts i formats requerits per TAMB. Els terminis per comunicar aquesta
informacioé soén els que estableix I'apartat 14.7.4 o els que determini ’AMB 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 reconeixer i validar les variacions de servei base que resultin d’incidéncies o alteracions del
servei no programades.

16.6.3. Informes trimestrals

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

- Dies de servei, mensuals i acumulats durant el trimestre.

- Nombre d'expedicions realitzades per linia del servei base, mensuals i acumulades durant el
trimestre.

- Nombre d'expedicions perdudes per qualsevol causa amb indicacié de la causa, mensuals i
acumulades durant el trimestre.
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- Nombre d'expedicions de contingéncia per linia (per un funcionament incorrecte del SRP-TAD)
mensuals i acumulades durant el trimestre.

- Km realitzats (utils i morts) per linia del servei base, mensuals i acumulats durant el trimestre.

- Relacié dels trams recorreguts per linia del servei base a la demanda, mensuals i acumulats
durant el trimestre.

- Hores de servei (Utils i mortes) per linia del servei base, mensuals i acumulats durant el trimestre.
- Nombre de titols venuts, per titols i canal de venda.
- Demanda per dies, mesos i exercicis, per expedicions i titols.

- Incidéncies en el servei, per tipus (excés de demanda, seguretat, avaries, incidéncies vinculades
amb el SRP-TAD, incidéncies amb les rampes, accidents, etc.).

- Resum de les incidencies més significatives del servei i descripcié breu de I'actuacio realitzada i
els resultats, fent especial atencié a les incidéncies relacionades amb el SRP-TAD.

- Propostes de millora relacionades amb el servei de transport a la demanda.

- Desviaments per obres i execucié dels serveis especials (amb el mateix nivell de detall que la
resta de dades d’oferta).

- Analisii inventari de les reclamacions, queixes i suggeriments dels usuaris rebuts aquell trimestre,
aixi com de les actuacions portades a terme per tal de donar-hi resposta.

- Relacié dels incompliments dels usuaris respecte al SRP-TAD.

- Recaptacio per titols propis (vendes de bitllets i de targetes).

- Ingressos de la Cambra ATM.

- Ingressos per multes.

- Justificants dels pagaments de les quotes de finangament del material mobil i equipaments.

- Comparativa de les magnituds anteriors, i dels acumulats anuals, amb el mateix periode de I'any
anterior.

16.6.4. Informes amb periodicitat anual

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

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

- Un pressupost del déficit del servei per a l'exercici seguent, a lliurar abans del 30 de setembre.
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Comptes anuals auditats de 'empresa adjudicataria, que cal lliurar abans del 31 de juliol de I'any
seglient a I'exercici auditat. Caldra completar aquest informe amb la comptabilitat analitica
diferenciada del servei objecte d’aquesta licitacio, que no necessariament haura d’estar auditada.

La memoria sobre la gestio i prestacio del servei de I'exercici anterior, que cal lliurar abans del 31
de gener de I'exercici segiient, que ha de contenir com a minim la seguent informacio:

- L’analisi estadistica anual de les dades incloses als informes trimestrals, que ha
d’incloure, com a minim:

= Total dies de servei, mensuals i acumulats durant tot I'any.
= Total d'expedicions per linies, mensuals i acumulades durant tot I'any.

= Nombre d'expedicions perdudes per qualsevol causa amb indicacié de la causa,
mensuals i acumulades durant tot I'any.

= Nombre d’expedicions de contingéncia per linia (per un funcionament incorrecte
del SRP-TAD), mensuals i acumulades durant tot I'any.

= Km realitzats (Utils i morts) per linia del servei base, mensuals i acumulats durant
lany.

= Relacié dels trams recorreguts per linia del servei base a la demanda, mensuals
i acumulats durant I'any.

= Hores de servei (Utils i mortes) per linia, mensuals i acumulat durant I'any.
= Evolucié mensual dels viatgers per titols de viatge.

= Evoluciéd mensual dels viatgers per linies i titols, indicant percentatges parcials i
resultats totals.

= Evolucié interanual mes a mes dels viatgers per titols i linies.
= Evolucié dels ingressos de titols propis.
= Evolucié mensual i interanual de la recaptacié.

= Evolucié mensual i interanual dels Ingressos (desagregats per Cambra ATM i
altres ingressos).

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

- Detall de les incidencies, en que s’indiqui si eren previstes o no previstes, si han requerit
el servei de forces policials i la seva tipologia. S’hi ha d’incloure un quadre resum per
tipologies, fent especial atencioé a les incidencies relacionades amb el SRP-TAD.
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- Estadistica de la flota a 31 de desembre: relacié de vehicles per matricula adscrits al
servei i flota de reserva; marca i model, disponibilitat d’aire condicionat, pis baix, edat
mitjana del parc, resum d’altes i baixes.

- Estadistica de la plantilla: composicié en nombre i categories, absentisme, relacié de la
plantilla adscrita al servei a 31 de desembre amb indicacié de categoria professional i
data d’incorporacié a 'empresa.

- Relacio6 d’altes i baixes de la plantilla produides durant I'any, amb indicacié de categoria
professional i data d’alta/baixa de 'empresa.

- Parades en manteniment i relacié de materials subministrats.

- Seguiment de formacié. Resum de les activitats formatives realitzades, nombre i
categoria de les persones formades i hores.

- Totala documentacié necessaria (certificats de vendes de titols, justificants de pagament
de quotes de material mobil i equipaments, justificants d’ingressos extraordinaris, etc.)
per a procedir a la liquidacié anual.

- Resum de les actuacions dirigides a la millora de la qualitat desenvolupades per
'empresa adjudicataria durant I'exercici.

16.7. Auditoria

16.7.1. Auditories comptables

L’AMB pot dur a terme, quan ho estimi oportd, una auditoria dels comptes del servei. En aquest cas,
'empresa adjudicataria ha de facilitar, tant a 'empresa auditora com a I’AMB, el lliure accés a tota la
documentacié, dependéncies, llibres, registres i resta d’elements necessaris per a la correcta execucio
de l'auditoria.

16.7.2. 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 seglents:

- Obtenir la informacio 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.
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17 CONTROL FINANCER

Sén obligacions de 'empresa adjudicataria en relacié amb el control financer les segiients:

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

- Informar periddicament ’AMB mitjangant els informes previstos a I'apartat 16.6 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 l'apartat 16.6 del compte
d’explotacié i de la situacié patrimonial en relacié amb I'explotacié del servei.

- Portar 'adequat control i documentacié de les dades que determinen I'aportacio per la prestacié del
servei, de conformitat amb les especificacions previstes en el regim economic establert al plec de
Clausules Administratives Particulars.

- Permetre que I'AMB pugui conéixer i comprovar en tot moment la veracitat de les dades que
determinen 'aportacioé per la prestacié del servei.

- Facilitar a 'AMB tota la informacié 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 gesti6 de 'empresa adjudicataria. A aquest efecte, 'AMB pot inspeccionar el servei, les
instal-lacions i els locals, aixi com la documentacié relacionada amb |'objecte del contracte, i dictar
les ordres per mantenir o restablir la prestacié corresponent.

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

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

18 INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

18.1. 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:

Aquesta és una copia impresa del document electronic referénciat : 51/53.

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

Codi per a validacié :RZU7V-4N38J-M7AIM

El AREA METROPOLITANA DE BARCELONA - PLEC TECNIC

Fiaa]

51



HASH:88376B9866B2E375D514B55D47AFBFEDDFD1F805

T-FIGUERAS URANGA, Neus (2 de 2)
Cap de Servei Gesti6 i Explotacio Il
Data signatura :07/10/2025 12:31:55

Técnic/a superior mobilitat Gesti6 i Explotacio Il 2
Data signatura :07/10/2025 12:28:52
HASH:88376B9866B2E375D514B55D47AFBFEDDFD1F805

LLURBA GARCIA, Amau (1 de 2)

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

- Accessibilitat. Es valora 'accessibilitat al sistema de transport public i la coordinacio entre linies i
altres modes de transport.

- Informacié. Inclou la provisio sistematica de tota la informacio, tant estatica com dinamica, referent
al sistema de transport public.

- Temps. Fa referéncia als aspectes relatius als horaris de pas programats (freqiiéncia, horaris de
pas, puntualitat, regularitat, temps de trajecte, etc.).

- Atencié a les persones usuaries. Inclou aquells aspectes que tenen a veure amb I'adequada
atencio a les persones usuaries per part del personal del servei, canals de comunicacio per rebre
queixes i suggeriments, resposta rapida i adequada de les queixes, etc.

- Confort. Relatiu als aspectes de comoditat, abséncia de pudors, temperatura adequada, etc.

- Seguretat. Valora la sensacié de seguretat personal experimentada per les persones usuaries,
resposta del personal davant d’incidéncies, etc.

- Impacte ambiental. Valora I'efecte sobre el medi ambient provocat pel 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 gesti6é especificats als apartats 16.6.3 i 16.6.4.

18.2. Indicadors de qualitat

L’AMB fa un control continu de la qualitat dels serveis de transport public dels quals n’és titular.
Concretament, els indexs que 'AMB utilitzara per valorar la qualitat d’aquest servei, i que formen part del
present Contracte, sén els seglents:

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

- index de qualitat dels autobusos (IQA): indicador de qualitat que agrupa aquells aspectes de la
qualitat que fan referéncia a la produccié del servei i que es poden valorar mitjangant observacio.
Esta format pels seglents subindexs: index de neteja (In), index de manteniment (lm), index
d’atencio al client (la), index d’informacio (i), index de seguretat i conduccio (ls).

- index de qualitat de parades (IQP): avalua aspectes com la neteja, la senyalitzacio i el
manteniment dels diferents elements que conformen la parada, i I'estat de la informacié que
s'ofereix a les parades.
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APROVAT

- index de puntualitat (IP): mesura el nivell de compliment dels horaris de pas per parada respecte
del total d’expedicions realitzades. La font de les dades emprada per mesurar el compliment
d’aquest indicadors son els registres d’hores de pas per parada i d’hores de pas previstes
comunicades a les persones usuaries.

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. 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
economiques al llarg de la durada del Contracte. Qualsevol altre indicador de qualitat que es pugui definir
meés endavant no tindra associada cap repercussié economica.

18.3. 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 estrategics de les rutes, verificacié de dades, enquestes als usuaris del servei, entre d’altres, ja
sigui amb personal propi o d’'una empresa contractada a aquests efectes.

En el marc del seguiment dels indicadors de qualitat, ’AMB pot demanar a 'empresa adjudicataria la
informacié que consideri necessaria, en especial la que es deriva de I'explotacié del sistema SRP-TAD i
el sistema SAEI (vegeu apartat 9.5 i 16.5, respectivament).

L’empresa adjudicataria ha de facilitar en tot moment les dades necessaries per a la determinacié 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 penalitzaci6 maxima per a l'indicador no
mesurat, sense perjudici de qualsevol altra penalitzacié de les recollides en el present Plec que tinguessin
lloc.

L’empresa adjudicataria ha de facilitar a I’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.

18.4. Certificacions de qualitat

El servei ha de disposar, en un termini maxim de divuit (18) mesos des de la data d’inici del servei:
- La certificacié de qualitat de la norma UNE 13816.

- La certificaci6 de gestié ambiental de la norma ISO 14001 o equivalent.
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