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1. ANTECEDENTS

Barcelona de Serveis Municipals, S.A. (d’ara en endavant BSM), és una societat andnima participada al
100% per I'Ajuntament de Barcelona. La prioritat de BSM és proporcionar serveis de qualitat a la
ciutadaniaiales clientes i clients en ambits com la mobilitat o en diferents espais emblematics de lleure

i cultura, destacant el Parc Zoologic de Barcelona, el Park Guell i 'Anella Olimpica.

L'empresa va ser creada com una organitzacio eficient que permet gestionar serveis de la ciutat de
Barcelona per encarrec de I'Ajuntament. La seva creacié data del 2003 i des d'aleshores ha anat
creixent i incorporant més serveis tant vinculats a la mobilitat de la ciutat (AREA, Bicing, Aparcaments,
Grua Municipal, Estacié d’Autobusos Barcelona Nord, Estacié d’Autobusos Fabra i Puig, Zona Bus,
Aparcaments residents, Endolla Barcelona i SMOU) com a l'educacid, la cultura, l'esport i
I'entreteniment (Tibidabo, Zoo Barcelona, Port Olimpic, Park Guell, Anella Olimpica i Parc del Forum) i

cementiris de Barcelona.
2. PROPOSIT

El proposit de BSM és millorar la qualitat de vida de les persones generant experiéncies positives per a

construir una Barcelona saludable i capdavantera.
3. VISIO

La visio de BSM és ser una empresa de referéncia en la gestio publica de serveis de valor afegit oferts
tant a la ciutadania (barcelonins i barcelonines) com a visitants que arriben a la ciutat. Aquests serveis
tenen, cada cop més una basant digital. Per tant no nomeés hi cal definir el servei “fisic”, siné que cal
incorporar la “basant digital” de cada un dels serveis oferts per la companya. Per tal de definir,
implementar i desenvolupar tota l'estratégia digital que han dincorporar els seus serveis, BSM

requereix contractar assessorament en diferents aspectes concrets de la basant digital dels serveis.
4. LINIES ESTRATEGIQUES

BSM té establertes, actualment, les seglents linies estratégiques:

1. Posicionar i adaptar, en tot moment, Ia proposta de valor de BSM maximitzant els impactes
positius a les parts interessades.
2. Vetllar per 'excel-léncia de I'experiéncia del client des de I'escolta activa, 'aprofitament de

les dades i la millora continua.
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Adaptar, desenvolupar i fer créixer la nostra aportaciéo de valor per respondre a les
necessitats del client aprofitant les sinérgies globals de 'empresa, les oportunitats digitals, les
aliances amb tercers i 'ambit metropolita.

Ser referents a través del nostre proposit, valors i dels impactes positius a les parts
interessades, potenciant el prestigi de BSM a través de la comunicacio i la transferéncia de
coneixement.

Consolidar el model de gesti6é per valors com a esséncia de la cultura i la governanca de BSM.
Impulsar, garantir i retenir el talent col-lectiu i individual necessari en cada lloc i moment
segons l'evolucio de 'empresa.

Potenciar el model de lideratge per valors per desenvolupar les persones amb especial emfasi
en l'adaptacioé al canvi, la transferéncia de know-how, i 'empoderament dels equips.

Impulsar Ia millora continua per garantir 'excel-léncia dels processos i de I'experiéncia de les
persones de forma sostenible, agil, eficient, i segura minimitzant els riscos derivats de les
nostres activitats.

Potenciar la transformacié reforcant les sinergies de BSM, impulsant la collaboracio
transversal i multidisciplinaria i estandarditzant els aspectes comuns.

Innovar prenent els nous paradigmes i els canvis com a oportunitats, sobre la base de models
estructurals i formals d'impuls permanent (big data, models predictius, intelligéncia artificial,
meétodes agils...).

Complir els criteris SEC (operador de mercat) assegurant I'autonomia econdmica, financera i
de gestio, cercant I'equilibri econdmic de totes les activitats.

Prioritzar Ia inversio amb retorn econdmic, social i mediambiental, maximitzant els impactes
positius i minimitzant els impactes negatius, de les nostres activitats en totes les parts

interessades i amb el territori amb mirada a curt, mig i llarg termini.

5. VALORS

BSM té incorporats els seglients valors:

>

>
>
>

Excelléncia: Treballem amb coneixement expert, escoltant activament i desenvolupant els
talents per generar les millors experiéncies dels nostres clients/es - ciutadans/es.
Compromis: Ens impliquem amb passié amb els ciutadans/es - clients/es, els companys/es i
'entorn.

Integritat: Rendim comptes des de la coheréncia, la responsabilitat i la transparéncia.

Pro activitat: Ens anticipem i innovem per millorar cada dia en tot el que fem.

Cooperacio: Basem les nostres relacions en la confianga, la col-laboracio i el respecte.
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6. INSUFICIENCIA DE MITJANS PROPIS

Tot i que BSM disposa d'una Area Corporativa de Coneixement del Client, requereix contractar suport
especialitzat extern en aquest ambit i per tant, es justifica la contractacié de serveis sobre la base de la
Llei 972017, de 8 de novembre, de contractes del sector public, mitjancant I'exigéncia de la definicio

previa de les necessitats per satisfer.
7. OBJECTE DEL PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS

L'objecte d'aquest Plec de prescripcions tecniques particulars (en endavant, PPTP) és establir i definir
les condicions técniques generals que han de regular TAAMM (en endavant AAMM) per a

I'nomologacio dels serveis de coneixement del client per a BSM.

L’homologacio va dirigida a empreses e instituts enfocades al coneixement del client que puguin cobrir

les necessitats de BSM.

Els serveis de coneixement de client a contractar es classifiquen en diferents lots. Les especificacions

particulars de cada lot es detallen al present AAMM.

Cadascun dels serveis de coneixement de client constara d'unes caracteristiques molt particulars,
segons el seu objecte, finalitat, mitjans, etc., per la qual cosa caldra ajustar-se ales condicions concretes

especificades en cada sol-licitud d’adquisicio feta en els contractes basats.

8. LOTS

Les tasques a realitzar per a I'execucio de 'AAMM estaran incloses en alguns dels lots segUents:

» Lot 1: Investigacié i Coneixement avancgat del Client
» Lot Customer Experience i Disseny d’Experiéncies.

> Lot 3: Suportiassessorament en activacio comercial
>

Lot 4: Innovacid i Desenvolupament de noves Ofertes de Valor

9. ABAST DE L’AAMM

El servei objecte d'aquesta contractacié atendra exclusivament les necessitats de BSM, que s’han
d’expressar de manera especifica en cada contracte basat d'aquest AAMM, i les empreses
adjudicataries hauran de prestar els serveis estipulats. Aquest servei s’haura de prestar en condicions

optimes i haura de complir la normativa corresponent que I'afecti.
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10. AMBITS DEL CONTRACTE

10.1. Ambit funcional

L’AAMM que és descriu al present Plec de Prescripcions Técniques t€, com a ambit funcional, la de
contractar diferents serveis de coneixement de client per a BSM. Les empreses homologades hauran
d’executar les operacions necessaries per desenvolupar les prestacions que es descriuen en els
apartats posteriors, amb subjeccid als resultats prestacionals que s’han d'assolir de conformitat amb

les determinacions d’aquest plec.
10.2. Ambit geografic
L’execucio del contracte tindra lloc a la ciutat de Barcelona.

BSM s’encarregara de determinar amb precisid el lloc on es dura a terme la prestacié sollicitada.
Aquests processos es podran efectuar a les instal-lacions propies de BSM, i també a les instal-lacions

de 'empresa que resulti adjudicataria del contracte.

La decisié sobre el lloc d'execucio la prendra BSM, considerant que disposi de mitjans suficients i
apropiats a les seves propies installacions. Aquest procés es dura a terme amb l'assessorament
professional de 'empresa adjudicataria. La prioritat sera assegurar que els recursos i les condicions
necessaries estiguin disponibles per executar de manera optima i eficient les tasques corresponents

als serveis de coneixement del client, i garantir aixi el compliment dels objectius del contracte.
10.3. Ambit temporal

Aquest AAMM tindra una vigencia de DOS (2) ANYS, a comptar des del dia seglent al de la formalitzacié
del contracte. LAAMM sera prorrogable un maxim de UN (1) ANY.

11. MARC NORMATIU APLICABLE

El servei descrit en aquest Plec s'ajustara, pel que respecte al marc normatiu a:

a) Al que disposen les normes especificades en el Plec de clausules administratives particulars
(PCAP), en aquest Plec de prescripcions técniques particulars (PPTP)

b) Al disposat a I'oferta técnica de 'empresa adjudicataria, sempre que no entri en contradiccio
amb el present PPPTC, que sera d'aplicacio preferent.

c) Al gque disposi la normativa vigent aplicable a I'objecte d’aquest contracte, i la que es dicti en el

futur, la qual s'incorporara de manera automatica. Es responsabilitat de I'adjudicataria observar-
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les i adaptar-s’hi tecnicament, si escau, sense qgue pugui reclamar res per aquests conceptes a
BSM.

Amb caracter enunciatiu i no limitador s'estableixen a continuacio les normes que I'adjudicataria haura

de tenir en consideracio a I'hora de fer la prestacio:

> Llei 34/1988, d'1 de novembre, general de publicitat.

» Llei 31/1995, de 8 de novembre, de prevencié de riscos laborals, i les seves modificacions
respectives.

> Reial decret 485/1997, de 14 d'abril, sobre disposicions minimes en materia de senyalitzacié de

seguretat i salut en el treball, i les seves modificacions respectives.

Llei 3472002, d'11 de juliol, de serveis de la societat de la informacid i de comerg electronic.

Llei 29/2005, de 29 de desembre, de publicitat i comunicacid institucional.

Llei16/2017, d'1 d'agost, del canvi climatic.

Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public, per la qual es transposen a

Y V VYV VY

l'ordenament juridic espanyol les directives del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i
2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014, i les seves modificacions respectives.

> Reial decretlegislatiu 172007, de 16 de novembre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei general
per a la defensa dels consumidors i usuaris, i altres lleis complementaries.

» Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets

digitals, i les seves modificacions respectives.

Aquesta relacid legislativa, de caracter minim, no eximeix 'empresa adjudicataria del compliment de
totes les normes, lleis, disposicions, ordenances, reglaments, entre d'altres, no exposats en aquest

apartat que siguin aplicables.
12. CARACTERISTIQUES DELS SERVEIS

Els serveis que es recullen al present AAMM tenen caracteristiques diferents en funcio del lot del que

es tracti.
12.1. Lot 1:Investigacid i Coneixement avancat del Client

Mitjancant aquest LOT BSM cerca obtenir una comprensid profunda i dinamica dels seus clients i
usuaris, combinant fonts de dades, tecniques d’analisi i metodologies qualitatives. Merament a efectes
enunciatius i sense ser en cap cas excloent, el contingut del lot es pot concretar en:

1. Estudis quantitatius i qualitatius: enquestes, entrevistes, grups focals i recerques
etnografiques.
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2. Analisi de dades massives (Big Data): integracié de fonts internes i externes per detectar
patrons, habits i preferencies.

3. Segmentacid avancada: models de clustering, teécnica RFM i machine learning per identificar
tipologies de clients amb potencial de creixement.

4. Mapa de necessitats i drivers d’eleccio: identificar els elements que realment condicionen la
decisié de compra o d'us.

12.2. Lot 2: Customer Experience i Disseny d’Experiéncies

Mitjancant aquest LOT BSM cerca obtenir una visid a la vegada transaccional i relacional amb els seus
clients. Merament a efectes enunciatius i sense ser en cap cas excloent, el contingut del lot es pot

concretar en:

1. Disseny i optimitzacid de customer journey, identificant friccions, moments clau i oportunitats
d’activacio.

2. Mesura de I'experiéncia: desplegar sistemes VoC (Voice of Customer), NPS, CES i altres KPls
de CX per avaluar la satisfaccio real.

3. Elaboracioé del Mapatge d’emocions i CX benchmarking: entendre com es perceben els serveis
de BSM i establir el seu posicionament respecte al mercat (competéncia).

4. Poder dur aterme tallers de co-creacio: implicar equips interns, usuaris i proveidors per definir
solucions alineades amb les necessitats reals.

5. Implementacié d'eines digitals: dashboards interactius, plataformes danalitica de
'experiéncia i sistemes d'alertes.

12.3. Lot 3: Suportiassessorament en activacié comercial

Mitjancant aquest LOT BSM cerca obtenir com aplicar el coneixement del client obtingut en accions
comercials concretes, determinant els insights de les mateixes. Merament a efectes enunciatius i sense

ser en cap cas excloent, el contingut del lot es pot concretar en:

1. Desenvolupar plans comercials segmentats: definicié d'estratégies per producte, target i
canal.

2. Dinamitzacié comercial: activacions puntuals per augmentar la conversio, la retencié i la

recurréncia.

Estratégies multicanal: coordinacio entre punts de contacte presencials, digitals i hibrids.

Disseny (i possible implementacid) de models d'optimitzacié d'ingressos: pricing dinamic,

ofertes personalitzades, ofertes de upsellings i cross-selling.

5. Monitoratgeireporting comercial: Establirindicadors per mesurar I'impacte real de cada accid
comercial.

B W
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12.4. Lot 4:Innovacidi Desenvolupament de noves Ofertes de Valor

Mitjancant aquest LOT BSM cerca integrar capacitats d'innovacié aplicades al negoci. Merament a

efectes enunciatius i sense ser en cap cas excloent, el contingut del lot es pot concretar en:

1.

2.

El disseny i prova de nous serveis, ofertes, productes i formats basats en insights de mercat.
L’execucio de proves pilot i validacio de models: testar noves idees amb usuaris reals abans de
llancar-les (plans estructurats Go-To-Market).

L'analisi de les viabilitats econdmica i operativa a l'objecte d'assegurar la sostenibilitat dels
nous models de negoci.

La creacio de propostes de valor diferencials: posicionar BSM com a referent en experiéncia,
innovacio i coneixement del client.

13. METODOLOGIA

BSM designara un responsable de la gestid del contracte per a cada categoria, que avaluara la seva

execucid i n'efectuara el seguiment. L'empresa adjudicataria haura de mantenir, en tot moment, la

comunicacié amb BSM a través del responsable de gestid del servei, que tindra, entre daltres, les

responsabilitats seglients.

>
>
>
>

Fer el seguiment i el control dels terminis establerts durant I'execucié del con-tracte.
Avaluar i verificar els serveis.
Assignar els recursos dependents de BSM.

Servir com a canal de comunicacié entre BSM i I'adjudicataria.

Amb l'objectiu de dur a terme el seguiment de les incidencies i les tasques, es podra demanar a

l'empresa adjudicataria que empleni les tasques i la informacio en un programari de col-laboracid per a

equips, al qual se’ls facilitara I'accés i se'ls donaran els permisos necessaris.

Tots els serveis que faci 'adjudicataria hauran de ser avaluats i acceptats pel responsable de gestio del

servei de 'empresa contractant.
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14. CAPACITATS ESPECIFIQUES DE CADA LOT

14.1. Lot 1:Investigacié i Coneixement avangat del Client

i. Capacitat operativaiorganitzativa
Aquesta capacitat en concreta en:

1. Disponibilitat de realitzar reunions periddigues presencials a Barcelona, ja que, de
vagades, €s necessari assistir a reunions presencials de lliurament (i explicacié) de
resultats

2. Disposar d'una estructura organitzativa clara amb organigrama que permeti identificar
responsabilitats i rols.

3. Disposar d'un minim de 15 treballadors formats per a les tasques de camp en condicions
normals, i 5 treballadors addicionals en situacions d'urgéncia. BSM té una planificacié
anual d’enquestes. Es donen determinades circumstancies en les que, en el mateix
moment de temps, coincideixen diferents enquestes presencials i les empreses han de
tenir recursos, propis o aliens, per cobrir aguestes necessitats

4. Disposar de personal de reserva per cobrir baixes imprevistes

5. Poder disposar en menys de dos hores del 20% dels treballadors associats a una tasca
(sempre que a la tasca estiguin assignades un minim de dues persones). Les tasques son
totalment diferenciades. Hi ha un encarrec especific per a cada una d'elles, i en cada cas
s'indiguen els recursos necessaris

6. Poder disposar en menys de vint-i-quatre hores del 50% dels treballadors associats a una
tasca (sempre que a la tasca estiguin assignades un minim de tres persones)

7. Poder instruir (per part de BSM) a tot el personal assignat a una tasca abans de l'inici de la
mateixa.

ii. Recursos técnicsitecnologics
Aquests recursos es concreten en:

1. Disposar d'un minim de 5 aparells per a la realitzacié de CAPI (Computer-Assisted
Personal Interviews), ja que la possibilitat de tenir que dur a terme (per part de 'empesa
adjudicataria) diversos treballs de manera simultania fa necessari disposar d'aquests
aparells.

Disposar d'una eina informatica per a la gestio estadistica de les dades recollides.
Garantir la visualitzacid en linia en temps real dels resultats obtinguts per part de BSM.
Disposar d’eines per a la monitoritzacié en directe de I'estat de la recollida de dades.
Assegurar que tota la documentacié lliurada estigui neta de virus i que cada versio estigui

oA ®N

identificada i registrada.
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ili. Capacitat de treball de camp

Aquests capacitat es concreta en:

1.

»

Disponibilitat per realitzar tasques de camp les 24 hores i 7 dies a la setmana, segons les
necessitats de BSM. BSM té activitat 24x7 i, en aquest entorn de servei continuo, pot
requerir-se fer alguns estudis puntuals a qualsevol hora i qualsevol dia de la setmana.
Disponibilitat per efectuar un minim de 50 enquestes diaries, ja que és la “productivitat”
requerida per fer determinats estudis en unes condicions estables de percepcio del
servei.

Capacitat per realitzar entrevistes presencials, telefoniques i en linia.

Capacitat per dur a terme entrevistes en profunditat amb personal especialitzat.
Disponibilitat per adaptar-se a la metodologia definida per BSM: entrevistes presencials,
telefoniques, online, focus groups, etc.

Disponibilitat per realitzar tasques a tota la ciutat de Barcelona i AMB. BSM esta prestant
serveis a BSM ciutat i a diferents poblacons de 'AMB (SMOU) i per tant els estudis de
mercatr poden arribar a requerir fer tasques e camp presencial, a tota 'AMB, Barcelona
inclosa

Capacitat per incorporar fotografies i geolocalitzacio dels treballs de camp quan sigui
requerit.

Possibilitat de gravacio de les enquestes telefoniques amb accés a les gravacions durant
un periode minim de 12 mesos.

Possibilitat de gravacié dels focus grups amb accés a les gravacions durant un periode
minim de 12 mesos.

iv. Compliment de terminis i flexibilitat

Que es concreten en:

1.

2.

Garantir que les tasques només podran ajornar-se, si BSM ha donat la conformitat a
aquest ajornament.
Disponibilitat per lliurar informes de seguiment diari guan BSM ho sol-liciti.
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v. Tractamentilliurament de dades
Respecte al tractament i el lliurament de les dades, les empreses homologades hauran de:

1. Ferla validacidé prévia de totes les tasques realitzades en camp per personal propi.

2. Garantir la depuracio de dades, en especial envers la seva veracitati integritat.

3. Ferellliurament de totes les dades en el format requerit per BSM (CSV, Excel, SPSS,
Barbwin etc.).

4. Tots els documents s’han de lliurar en catala per defecte, i, si BSM ho demana, també en
castella o anglés.

5. Les dades recollides han de ser geolocalitzables sempre que BSM aixi ho requereixi

14.2. Lot 2: Customer Experience i Disseny d’Experiéncies

i. Capacitat operativa i organitzativa
Aquesta capacitat en concreta en:

1. Disponibilitat de realitzar reunions periddiques presencials a Barcelona, ja que, de
vagades, és necessari assistir a reunions presencials de lliurament (i explicacio) de
resultats

2. .Disposar d'un equip multidisciplinari amb perfils acreditats en CX Management, Design
Thinking, Service Design o disciplines similars.

3. Comptar amb experts facilitadors per a la gestié de tallers i sessions participatives amb
stakeholders interns i externs.

4. Disposar d'un espai fisic, a Barcelona ciutat, totalment equipat per a la celebracié de
sessions de Focus Group. La sala principal ha de tenir una capacitat minima de 10
participants i la sala de seguiment una capacitat minima de 4 persones.

ii. Recursos técnicsitecnologics

Aquesta capacitat en concreta en (ja que aquesta tecnologia es la minima imprescindible per poder

donar resposta a les necessitats de BSM):

1. Disposar d'eines digitals per al disseny i monitoratge de customer journeys i mapes
d’experiéncia

2. Tenir la capacitat per implementar plataformes de mesura de CX (NPS, CES, VoC) amb
acceés en temps real per part de BSM.

3. Disposar de coneixement de tecniques de prototipatge rapid i eines col-laboratives
digitals (Miro, Figma, Service Blueprinting, etc.).
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ili. Capacitat derecercaidisseny
Aquesta capacitat en concreta en:

1. Tenir la capacitat der realitzar tallers de co-creacio amb usuaris finals, partners i equips
interns.

2. Disposar d'experiencia demostrable en el mapatge d’'emocions i en la identificacié de
punts critics i moments clau en I'experiéncia de I'usuari.

3. Tenir capacitat per desenvolupar propostes d'optimitzacio de canals, serveis i processos
basades en evidéncies.

iv. Compliment de terminis i flexibilitat
Aquesta capacitat en concreta en:

1. Disponibilitat per adaptar-se a les metodologies proposades per BSM i ajustar la
planificacié segons les necessitats.

2. Resposta a peticions de BSM en menys de 5 dies habils per a sol-licituds ordinaries i 48
hores en casos d'urgéncia.

v. Tractamentilliurament de resultats

Aquesta capacitat en concreta en:

1. Presentacio de dashboards, prototips i informes executius interactius.
2. Tots els lliurables han d’entregar-se en catala per defecte, amb opcié de lliurament en
castella o anglés quan BSM ho requereixi.

14.3. Lot 3: Suportiassessorament en activacié comercial

i. Capacitat operativa i organitzativa

Aquesta capacitat en concreta en:

1. Disposar d'un equip multidisciplinari amb perfils en marqueting, analisi de dades i
estratégia comercial.

2. Tenir capacitat per coordinar reunions de treball presencials i hibrides amb equips de
BSM.
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il. Recursostécnicsitecnologics

Aquesta capacitat en concreta en Aquesta capacitat en concreta en (ja que aquests recursos técnics

son els minims imprescindibles per poder donar resposta a les necessitats de BSM):

1.

Disposar d'eines per a I'analisi d'oportunitats comercials: analisi de mercat, segmentacio
de clients i deteccid de nous can als.
Accés a plataformes de CRM o equivalents per integrar dades i optimitzar les propostes

comercials.
Capacitat per fer seguiment en temps real de la performance d’accions comercials a

través de dashboards.

ili. Capacitat d’execuciéiconsultoria

Aquesta capacitat en concreta en:

1.

Disposar d’experiencia en la definicié de propostes de valor diferencials per segment i

canal.

Tenir coneixement avancat de metodologies de go-to-market, inbound/outbound i
margueting de retencio.

Disposar de capacitat per proposar estrateégies multicanal que integrin punts de
contacte fisics i digitals.

iv. Compliment de terminis i flexibilitat

Aquest compliment en concreta en:

Compromis per respondre a peticions de BSM en 5 dies habils per accions planificades i
72 hores per activacions puntuals.
Disponibilitat per lliurar reportings periddics amb recomanacions d'accions

d’optimitzacio.
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V. Tractamentilliurament de resultats

Aquest tractament i resultat es concreta en:

1. Ferellliurament d’informes executius, quadres de comandament i presentacions visuals

amb insights clau.
2. Els documents s’hauran d’entregar en catala i, sota demanda, en castella o anglés.

14.4. Lot 4:Innovacidi Desenvolupament de noves Ofertes de Valor

i. Capacitat operativai organitzativa

Aquesta capacitat en concreta en:

1. Experiencia demostrable en disseny i testatge de productes o serveis innovadors.

2. Disposar d’'un equip especialitzat en estratégia, marqueting d’innovacio, business design
i recerca de mercat.

3. Capacitat per gestionar proves pilot en entorns controlats i validar nous models de

Nnegoci.

i.  Recursos técnicsitecnologics

Aquests recursos es concreten en (en (ja que aguesta tecnologia es la minima imprescindible

per poder donar resposta a les necessitats de BSM):

1. Disposar d'eines de prototipatge i testatge (proves d'usuari, métode Lean Startup,
prototips interactius).
2. Accés a plataformes d’analitica de mercat per validar la viabilitat econdmica i comercial

de les propostes.
3. Capacitat per integrar dades de comportament de clients per informar el disseny
d’ofertes.
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ili. Capacitat derecercai desenvolupament
Aquesta capacitat en concreta en:

1. Experiéncia en estudis de viabilitat de models de negocii analisi de pricing.
2. Coneixement avancat de tecnigues de design thinking i metodologies d'innovacio

oberta.
3. Capacitat per desenvolupar propostes de valor diferencials i estratégies de

posicionament.

iv. Compliment de terminis i flexibilitat
Aquest compliment en concreta en:

1. Disponibilitat per lliurar prototips i resultats de validacié en menys de 6 setmanes des de la
definicié del projecte. Es a dir, que en les feines concretes assignades en el contracte basat
mai podra ser superior a 6 setmanes. Sens perjudici de que en cada contracte basat s'indiqui

un termini concret.
2. Compromis per ajustar els lliuraments segons les necessitats de BSM i els aprenentatges

derivats de les proves pilot.

v. Tractamentilliurament de resultats
Aquest tractament i resultat es concreta en:

1. Lliurament d’informes executius, fulls de ruta i resultats de proves pilot amb recomanacions.
2. Tots els documents hauran d’'entregar-se en catala per defecte, amb opcid multilingtie si BSM
ho sollicita.

15. MITJANS PERSONALS

L'adjudicataria de cada categoria es comprometra a assegurar la qualitat dels serveis objecte d'aquest
contracte, per a la qual cosa facilitara el personal necessari, amb la qualificacié i formacid requerides,
que compleixi les exigéncies de BSM. Per executar correctament les funcions descrites en aquest plec,
I'adjudicataria disposara del personal necessari, que haura de tenir la qualificacid imprescindible per a
l'execucid correcta del contracte. A aquest efecte, els perfils pertinents es descriuran en cada

contracte basat que s'elabori.
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L'adjudicataria de cada categoria haura de tenir previst un sistema de reemplagament de personal en
funcio de les exigéncies del contracte, la plantilla disponible i la seva qualificacid, que respongui amb
l'agilitat necessaria en casos de baixa o falta d’assisténcia d’algun membre del personal, de tal manera

que el servei sempre estigui garantit.

L'adjudicataria haura de remetre, previament a l'inici del contracte, informacié detallada del personal
que executara directament la prestacié. Aquesta informacié ha d'incloure, amb caracter de minims, el

contingut seguient:

» Nombre i categoria professional.

» Personal de coordinacio o assessorament.

En particular, l'adjudicataria haura de triar, entre el seu equip huma, una persona responsable de
'execucid del contracte, que sera la persona de contacte entre el responsable per part de BSM i
l'adjudicataria. Aquest nomenament s’haura de comunicar en un termini de QUINZE (15) DIES, comptats
a partir de la data de notificacio de I'adjudicacié del contracte, amb mencid expressa de les seves dades
de contacte, incloent-hi l'adreca postal i electronica, a l'efecte de rebre els avisos i les notificacions que
requereixi 'execucid del contracte. Aixi mateix, si en el futur es vol canviar la persona assignada, caldra
notificar-ho. Aquesta modificacié requerira, en tot cas, 'acceptacic prévia de BSM. Aquesta persona
sera la responsable maxima del servei per part de I'adjudicataria, i tindra prou capacitat i autoritat per

resoldre les incidéncies que puguin sorgir en el funcionament puntual i immediat del servei.

Aquest personal estara donat d'alta a la Seguretat Social d'acord amb la categoria laboral i el conveni
col-lectiu que sigui aplicable. Estara sotmes al poder de direccid i organitzacié de I'adjudicataria pel que
fa a retribucions, horaris, instruccions, etc,, i, per tant, aquesta és I'inica responsable i obligada al
compliment de totes les disposicions legals que siguin aplicables al cas, en especial, en matéria de
contractacio, Seguretat Social i prevencid de riscos laborals. En consequéncia, aquest personal no
tindra en cap cas vinculacid juridicolaboral amb BSM, amb independéncia de les facultats de control i
inspeccio que aquest te. De la mateixa manera, 'adjudicataria haura de resoldre qualsevol incidéncia
sorgida en relacié amb el personal (vacances, malaltia, etc.) i quedara obligada a cobrir les abséncies

del personal sense que aixd pugui ocasionar cap minva en el bon funcionament del servei.

L'empresa adjudicataria comunicara a BSM les modificacions que puguin sorgir durant la vigéncia del

contracte pel que fa al personal que presta el servei.
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16. MITJANS MATERIALS

L'empresa adjudicataria de cada categoria disposara sempre dels mitjans materials necessaris, en
quantitat, qualitat i caracteristiques convenients, per aconseguir la qualitat esperada i exigida per BSM,

a fi de poder complir completament i de manera Optima les funcions que estableix el contracte.
17. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durant I'execuci¢ del contracte, I'adjudicataria es compromet en tot moment a facilitar a la persona
designada per BSM, la informacid, formacid i documentacioé que aguesta solliciti per disposar d'un
coneixement complet dels treballs i les circumstancies en qué aquests es desenvolupen, aixi com dels
problemes eventuals que es puguin plantejar i de les tecnologies, métodes i eines que s’han emprat per
resoldre’ls. L'adjudicataria cedira els drets d’explotacio i reproduccio de tots els productes derivats de
'execucid del contracte, i es considerara que es disposa del consentiment de l'autor o autors. La
propietat intellectual dels desenvolupaments de programari, si n'hi ha, les seves possibles
actualitzacions, la documentacio originada i qualsevol altre producte resultant corresponen Unicament

a BSM, amb exclusivitat i a tots els efectes.
18. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARIA

A més de tot el que estableix aquest PPTP i el PCAP, la futura empresa adjudicataria dels contractes

basats haura de complir les obligacions seglients:

1. SeralUnicaresponsable del desenvolupament correcte del contracte i complira el que estableix
aquest Plec, per a la qual cosa aportara els mitjans materials i humans que siguin necessaris per
assegurar la qualitat esperada per BSM.

2. Aportara un numero de telefon de contacte i una adreca electronica, indicant-ne I'horari
d’atencid, per tal que BSM o el responsable del contracte designat per aquest puguin fer
qualsevol consulta o consideracio en aquest context.

3. Té I'obligacié de facilitar en tot moment a les persones designades per BSM la informacid i
documentacid que aguestes sol'licitin per disposar d'un ple coneixement del servei.

4. Haura de vetllar en tot moment pel compliment de totes les mesures de seguretat i salut
necessaries per a la realitzacio del servei.

5. Haura de disposar de recursos logistics i humans per al compliment dels terminis de lliurament

establerts.
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6. Haura de complir el termini de lliurament previst, el qual no es podra modificar llevat de causa
imprevista i degudament justificada que impedeixi el lliurament en el termini establert. En
aquest cas, haura d'avisar previament BSM i aquest ha de permetre la incidéncia.

7. Indemnitzara per tots els danys i perjudicis que es causin a tercers, provocats per personal o
mitjans propis 0 que en depenguin, a conseqguéncia de les operacions que requereixi I'execucid
del contracte. Quan aquests danys i perjudicis hagin estat ocasionats a consequéncia
immediata i directa d’una ordre de BSM, aquest en sera responsable dins dels limits assenyalats
enles lleis.

8. Haura de complir, sota la seva exclusiva responsabilitat, les disposicions vigents en matéria
laboral, de seguretat social i de seguretat i higiene en el treball. Aixi mateix, haura de tenir a
carrec seu el personal necessari per dur a terme l'objecte del contracte, respecte del qual
exercira, a tots els efectes, la condicid d'empresari i el personal dependra exclusivament
d'aquest.

9. Designara un representant o coordinador per a les relacions amb BSM 0 amb el responsable
del contracte que aquest hagi designat, el qual podra resoldre les incidéncies que puguin sorgir
en el servei. Amb aquest objectiu, 'empresa adjudicataria facilitara el seu numero de contacte

el dia de la formalitzacio del contracte.

19. NOMENAMENT DE L'INTERLOCUTOR/RESPONSABLE PER PART DE L’ADJUDICATARIA

L'empresa adjudicataria nomenara un responsable del servei, el qual sera interlocutor unic i tindra

poders suficients en la gestio de I'execucid del contracte.

L'empresa adjudicataria haura de posar a disposicié de BSM un telefon de contacte del responsable
designat per atendre les possibles questions respecte de l'execucid del contracte que es puguin
presentar mentre aquest estigui vigent. En el cas que l'adjudicataria canvii la persona responsable,
s’haura de comunicar a BSM amb DEU (10) DIES d’antelacié. En casos excepcionals en qué no es pugui
complir aquest termini, l'empresa adjudicataria ho justificara degudament amb un informe que haura

de presentar a BSM.

20. MODEL DE RELACIO AMB L’EMPRESA ADJUDICATARIA

L'empresa adjudicataria haura d’'actuar de manera proactiva i compromesa en les reunions de
seguiment del contracte amb BSM. Aquestes reunions tenen com a objectiu principal mantenir una
dinamica optima de control i seguiment del servei. A continuacid, es detallen els assumptes que

l'adjudicataria haura de tractar durant aquestes reunions:
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1. Revisio del servei: 'empresa adjudicataria haura de recollir en un informe, de manera detallada
i precisa, totes les tasques fetes fins llavors. Aixd implica proporcionar informacio sobre els
elements que hagin estat acordats en els contractes basats.

2. Revisio d'incidéncies: 'empresa adjudicataria haura d'informar sobre qualsevol incidéncia que
s’hagi produit durant la prestacid del servei. Aixo inclou problemes técnics, retards en els
lliuraments, defectes en els productes o qualsevol altra mena dinconvenient. L'empresa
adjudicataria ha de presentar un informe detallat de cada incidencia, en que es descrigui la seva
naturalesa, l'impacte i les accions preses per resoldre-la. A més, es discutiran possibles
solucions i mesures preventives per evitar la repeticid de les incidéncies en el futur.

3. Millores potencials del procediment: 'empresa adjudicataria ha d'estar preparada per proposar
i discutir possibles millores en el servei. Aixd implica identificar oportunitats per optimitzar
l'eficiencia, la qualitat o qualsevol altre aspecte rellevant. L'empresa adjudicataria ha de
presentar propostes concretes, fonamentades en una analisi rigorosa, que puguin contribuir a

millorar la satisfaccio i el compliment dels objectius que estableix el contracte.

L'empresa adjudicataria haura d’assistir a aquestes reunions amb una actitud proactiva, mostrant
disposicid per abordar els problemes identificats i comprometent-se a prendre les mesures
necessaries per corregir qualsevol desviacié o deficiencia. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria s’haura
de preparar per endavant, recopilant tota la informacio rellevant i presentant-la de manera clara i

organitzada durant la reunid.

21. PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

En totes les operacions que es facin a consequéncia d'aquest contracte, la futura empresa
adjudicataria ha de vetllar escrupolosament pel compliment de la legislacié vigent en matéria laboral i
de prevencio de riscos laborals, en especial pel que fa als principis de I'accié preventiva (article 15 de la
Llei 3171995, de 8 de novembre, de prevenciod de riscos laborals), la formacié de treballadors (article 19)
i equips de treball i mitjans de proteccid (article 17), aixi com de les altres normatives especifiques en la
matéria. L'empresa adjudicataria dotara el personal de I'equip necessari per al desenvolupament dels
treballs, segons s’especifica a la vigent Llei 31/1995, de 8 de novembre, sobre prevencid de riscos
laborals, aixi com la normativa complementaria. A més, és obligacio de 'empresa adjudicataria dotar el
personal de tots els elements de proteccié necessaris per efectuar els treballs. Aixi mateix, la futura
empresa adjudicataria sera la responsable que el personal compleixi la normativa de compliment

obligat aplicable en cada moment, tant de caracter técnic com de seguretat i higiene.

[ Desembre 2025 ] [ Pagina 21 de 23 ]




PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE .
B.M REGULA L’ACORD MARC PER LA CONTRACTACIO DE Barcelona®

CONEIXEMENT DEL CLIENT DE BSM;SA | CBSA

22. CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES

La futura empresa adjudicataria estara obligada a mantenir la maxima confidencialitat amb les dades a
les quals pugui tenir accés, de manera que, tant durant la vigencia d’aquest contracte com en el
moment en que finalitzi, haura d’actuar amb compliment estricte de les previsions que conté la Llei
organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid de dades personals i garantia dels drets digitals, aixi

com tota la seva normativa de desenvolupament.

Tan sols tractara aquestes dades de conformitat amb les instruccions que rebi de BSM i haura
d’adoptar les mesures de caracter técnic i organitzatiu necessaries que garanteixin la seguretat de les

dades esmentades i que n'evitin 'alteracio, pérdua, tractament o accés no autoritzat.

Aixi mateix, gueda expressament prohibida la reproduccid, distribucio, comunicacid, transformacio,
posada a disposicid o qualsevol classe de manipulacié de la informacié confidencial de BSM
continguda tant en suports fisics com en suports digitals, per part de qualsevol tercera persona fisica o

juridica, de manera gratuita o onerosa, ni tan sols per conservar-la.

La futura empresa adjudicataria estara obligada a no aplicar o utilitzar la informacié confidencial de
BSM per a fins diferents dels especificats en el contracte de referéncia, aixi com a no fer servir aquesta

informacio al servei de fins o interessos aliens a aquest contracte.

La futura adjudicataria nomeés permetra l'accés a la informacioé confidencial al personal al seu servei
que necessiti con&ixer-la per desenvolupar les activitats i els serveis contractats, i es fara responsable

del compliment de les obligacions de confidencialitat per part d'aquest personal.

En cas que I'adjudicataria destini les dades a una altra finalitat, les comuniqui o les utilitzi incomplint les
estipulacions del contracte, sera aplicable el régim sancionador que es preveu en les normatives

reflectides abans, aixi com en la seva normativa de desenvolupament.

Amb caracter general, i independentment del lot al que 'empresa licitadora pretengui homologar-se,

s’haura de:

1. Comprometre’s a posar tots els mitjans personals i materials que siguin necessaris per
a la correcta execucié de les tasques a desenvolupar i a facilitar tota la informacid i
assistencia necessaria per I'assoliment de resultats.

2. Designar un responsable unic per tenir informada la Direccid de Comunicacio i
Marqueting.
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3. Assistir, amb una persona suficientment capacitada a totes les reunions, que, a
demanda del responsable del contracte (personal de BSM) es puguin convocar.

4. Desenvolupar les tasques derivades de l'objecte del contracte i establir les prioritats i el
metode de treball.

5. Garantir la supervisio, avaluacio i aprovacio dels resultats finals de cada accio el valida i
conforma la Direccié de Comunicacio i Marqueting de BSM. Aixo implicara, per part de
lempresa licitadora, disposar de la infraestructura necessaria i els perfils professionals
adequats per dur-les a terme i donar servei a encarrecs que es facin de forma
simultania.

Alvaro Lépez Cabanas
Cap d' Area de Coneixement del Client

Barelona de Serveis Municipals
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