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ANTECEDENTS

Barcelona Activa com 'Agéncia de Desenvolupament Local de I'Ajuntament de Barcelona, té la missié de contribuir a la
millora de la qualitat de vida de les persones promovent la competitivitat economica de la ciutat i el reequilibri dels territoris,
a través del foment de I'ocupacio de qualitat, I'impuls a 'emprenedoria i el suport a un teixit empresarial plural, divers i
sostenible, des d’'una perspectiva econdmica, social i ambiental.

Tota l'activitat de Barcelona Activa es realitza al voltant de quatre valors corporatius:

- lgualtat d'oportunitats i progrés social.
Promoure el desenvolupament d'un model just de creacid, manteniment i repartiment de I'ocupacid, que apoderi a la
ciutadania, incorpori la perspectiva de genere i de diversitat en tots els ambits organitzatius i de forma transversal i
afavoreixi el reequilibri entre territoris.

- Cooperacié dins I'organitzacio i amb d'altres.
Impulsar internament i externament la cooperacid i la professionalitat de les persones treballadores a través de la millora
continua, avangant cap a l'excel-léncia de les seves competéncies i del desenvolupament del seu talent, tot fomentant
formes de treball en equip, transversals i participatives que afavoreixin el benestar laboral i de la ciutadania.

- Economia social i sostenible al servei de les persones.
Potenciar un model d'Economia Social i Solidaria, on la pluralitat de sectors socials, I'emprenedoria col-lectiva i la
innovacio social, generin un desenvolupament econdmic més just, present en tots i cadascun dels territoris.

- Esperit de servei public i ética professional i personal.
Impulsar uns serveis publics que avancin cap a una major coordinacio de l'ecosistema public, privat i comunitari on les
bones practiques, la transparéncia, I'ética professional i personal i la virtut publica, com a concreci6 practica d'uns
determinats valors, siguin les bases que consolidin el bon govern i l'orientacié a la ciutadania.

Per a una optima execucio i prestacio dels seus serveis, Barcelona Activa, d'acord amb la seva cultura d'empresa, adquireix

els seglients compromisos de qualitat:

1. Les persones al centre: Posar a les persones usuaries al centre, valorant i respectant les seves necessitats. Millorar i
adaptar la comunicacié amb els diferents publics, simplificar els processos d'atencié i reduir els tramits i els temps
d'espera.

2. Responsabilitat social: Garantir que totes les actuacions i projectes de Barcelona Activa respecten i impulsen la politica
de responsabilitat social corporativa, tant a nivell intern com extern.

3. Digitalitzacié: Impulsar la digitalitzacié de I'empresa revisant els processos organitzatius actuals amb l'objectiu de
millorar l'eficiéncia i d'eliminar, progressivament, I'Us del paper.

4. Fiabilitat de les dades: Assegurar un registre rigorés de les dades necessaries, que permeti el seu analisi de forma fiable
per a la millora dels serveis.

5. Innovacié aplicada: Fomentar el pensament obert i critic, d'analisi de I'entorn per conéixer tot alld que es fa fora
(metodologies, projectes, iniciatives, etc.) i que podria servir per millorar l'organitzacié i les actuacions i politiques
publiques.

6. Implicacio i compromis: Fomentar el respecte, la tolerancia, el treball en equip i el benestar del conjunt de les persones
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treballadores.

Barcelona Activa és l'organitzacié responsable d'impulsar el desenvolupament econdmic de la ciutat, dissenyant i executant
politiques d'ocupacio6 per a tota la ciutadania, i afavorint el desenvolupament d'una economia diversificada i de proximitat.
Des de fa més de 30 anys impulsa l'activitat econdmica de Barcelona i el seu ambit d'influéncia donant suport a les politiques
d'ocupacid, la iniciativa emprenedora i les empreses, alhora que promociona la ciutat internacionalment i els seus sectors
estratégics en clau de proximitat al territori.

Una de les principals prioritats municipals dels darrers anys ha estat la lluita contra 'atur i la precarietat laboral. Fomentar
I'ocupacio de qualitat és essencial per a la ciutat i constitueix un element clau per a la millora de la cohesid social i 'aveng
cap a un nou model de desenvolupament just i sostenible. Per aconseguir-ho, Barcelona Activa acompanya les persones
en el seu procés de recerca de feina basant-se en els eixos que la defineixen (persona, aspectes psicosocials i mercat de
treball), per tal d'augmentar les seves oportunitats d’accedir a un lloc de treball de qualitat.

Aixi mateix, Barcelona Activa treballa per potenciar 'apoderament de la ciutadania i el reequilibri entre els territoris per
assolir un model just de desenvolupament econdmic i de creacio, manteniment i repartiment de 'ocupacié.

Antecedents i posada en marxa del servei d’atencié telefonica

La comunicacié dels diferents serveis de Barcelona Activa es duu a terme per diferents canals, com ara les propies pagines
webs, xarxes socials, newsletters adrecades a persones que ja son usuaries i també a través de I'atencié telefonica que es
presta des de les recepcions dels equipaments.

Des de I'any 2017 s’han desenvolupat accions d’emissio de trucades per fomentar la participacid a les activitats i serveis
deBarcelona Treball, Barcelona Treball Joves, Projecte de vida Professional, esdeveniments de reclutament, diferents
programes de la Direcci6 Executiva d'Estratégies de Foment de I'Ocupaci6. Amb I'objectiu de facilitar i/o demanar informacio
sobre diferentsaspectes vinculats amb la seva participacio a activitats d’ocupacio.

Un altre acci6 que s’ha portat a terme des del 2017 ha estat I'enviament de SMS a les persones inscrites a accions de
BARCELONA ACTIVA o per potenciar la difusié i/o promocié de les activitats, programes i/o serveis de la Direccid Executiva
d’Estrategies de Foment d’Ocupacid.

Finalment, també s’ha portat a terme accions de mecanitzacié de dades i digitalitzacié de documents per tal d’afavorir
els serveis oferts a la ciutadania, amb una resposta rapida a les seves necessitats d’informacid, orientaci¢ i/o formaci6 per
I'ocupacio.

Al marg de 2020 i amb motiu de I'Estat d’alarma decretat en resposta a la pandemia del Covid19, Barcelona Activa es va
veure obligada a tancar equipaments i a organitzar un sistema de treball a distancia per a que totes les persones
treballadores poguessin desenvolupar la seva feina des de casa. En conseqUiéncia, els serveis prestats en forma presencial
es van redissenyar i adaptar per tal d'oferir-se, almenys en part, de forma telematica. Per continuar prestant servei i poder
orientar les persones usuaries en aquest nou escenari, es va habilitar un servei d’Aules Virtuals que permeten oferir la
formacio de les activitats del Barcelona Treball, Barcelona Treball Joves, Projecte de Vida Professional, i Accions a mida,
entre d'altres, de forma telematica.

Aquesta nova metodologia requereix de la gestid de les mateixes mitjangant enviament de correu electronic a l'usuariat
indicant enllagos d’accés a les sessions, recordatoris, i de gestié d'accés en temps real en el moment de les activitats,
donant pas a la participacié de les persones i resolent incidéncies en aquells casos que ho requereixen.

Les hores aproximades anuals dels tres serveis principals, sense tenir en compte puntes de treball, durant aquest temps, a

mode d’exemple, han estat les seglients:

- Emissié de trucades, un total de 240 hores aproximadament destinades a emissio i recepcio de trucades durant I'any
2019.

- 2019: Enviament de SMS, un total de 8.500 SMS enviats anuals aproximadament.

- Enviament de més de 60.000 SMS durant el 2019.

- Unes 2.000 hores dedicades a la gesti6 d’aules virtuals, publicacio d'activitats i a la mecanitzacié de dades i digitalitzacio
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de documentacio durant I'any 2019 i part del 2020 (Gesti¢ d’'aules virtuals)

OBJECTE DE L’ENCARREC

L'objecte d’aquesta licitacio és dur a terme els serveis d’emissio i recepcio de trucades amb o sense argumentari, realitzacio
d’enquestes de satisfaccio i seguiment, gestid d'aules virtuals, mecanitzacié de base de dades, digitalitzacié i arxiu de
documents, manipulacié i distribucié de mailings, i enviament de missatgeria multicanal (SMS, Xat, whatsapp i altres
possibles canals que puguin sorgir fruit de I'evolucié tecnoldgic) a clients actuals i potencials dels serveis de Barcelona
Activa.

DESCRIPCIO DE L’ENCARREC

Les tasques concretes associades al contracte son:
v' Emissio i recepcio de trucades

Servei d'emissid i recepcié de trucades per a reforgar la inscripcio i assisténcia a activitats i serveis de Barcelona
Activa aixi com per a facilitar i/o demanar informacié relacionada amb accions d’ocupacio.

Barcelona Activa es compromet a:

— Capacitar al' empresa adjudicataria en I'is de I'eina de gestié d'activitats (GAT, GABA) i d'altres possibles eines TIC.
— Facilitar les bases de dades d’usuaris i usuaries per a cada campanya d’intervencio.

— Facilitar el gui6 i argumentari per a cada campanya d'intervencio.

L'empresa adjudicataria es compromet a:

- Indicar una persona referent del servei que es coordinara amb la persona assignada per Barcelona Activa.

— Inscriure als usuaris i usuaries a través del programa de gesti6 GAT o bé mitjancant el webBarcelona Treball.

— Garantir el servei d’emissio6 de trucades de 9 del mati a 7 de la tarda.

- Adequar la base de dades facilitada per Barcelona Activa als requeriments dels serveis.

— Enviar un informe diari, mensual i final amb informaci6 detallada del servei ilo campanya: estat dela mostra, resultat
dels contactes realitzats i extraccié qualitativa de la mostra, entre d’altres.

— Dimensionar i gestionar adequadament, en qualitat i quantitat, els recursos humans destinats al servei, per tal de donar
acompliment a la qualitat exigida en aquest contracte i a eventuals pics de trucades segons campanyes i/o necessitats.

En relacié amb el preu, només seran abonades les trucades contestades i que s’hagi pogut desenvolupar I'argumentari,
per tant, no podran ser facturades les trucades no contestades, les que la persona no col-labora i no es pot desenvolupar
I'argumentari, ni les que es deixa un missatge al contestador. El preu inclou el cost de les tarifes de I'operadora de telefonia,
lincrement d’aquestes tarifes durant I'execucié del contracte no podra ser repercutit a Barcelona Activa.

4 Realitzacié d’enquestes de satisfaccio

Una de les prioritats de Barcelona Activa actualment és la realitzacio d’avaluacions de les actuacions dirigides a usuariat.
Per portar-les a terme cal la realitzacio d’enquestes de satisfaccio i seguiment dels serveis, accions i/o programes. Es tracta
de fer avaluaci6 de necessitats, del disseny de les actuacions, de la implementacié i de I'impacte causat en les persones a
les quals van dirigides les actuacions.

Aquestes enquestes de satisfaccié i seguiment de les actuacions realitzades a la Direccio d’Ocupacié han d’anar dirigides
a persones participants dels diferents serveis i podran ser en format trucades telefoniques o altres formes de contacte que
facilitin obtenir uns indicadors definits préviament per Barcelona Activa i que es notificaran a 'empresa adjudicataria
préviament a la peticié de I'encarrec.

Barcelona Activa es compromet a:
- Capacitar al'empresa adjudicataria en I'iis de I'eina de gestié d’activitats (GAT, GABA) i d'altres possibles eines TIC.
- Facilitar les bases de dades d'usuaris i usuaries per a cada campanya d'intervencio.
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- Facilitar el gui6 i argumentari per a cada campanya d'intervencio.
- Establir els indicadors a avaluar préviament a la realitzacio de les enquestes.

L'empresa adjudicataria es compromet a:

- Indicar una persona referent del servei que es coordinara amb la persona assignada per Barcelona Activa.

— Recaollir les respostes aportades per les persones participants de 'enquesta.

— Enviar un informe diari, mensual i final amb informaci6 detallada del servei ifo campanya: estat dela mostra, resultat
dels contactes realitzats i extraccié qualitativa de la mostra, entre daltres.

- Dimensionar i gestionar adequadament, en qualitat i quantitat, els recursos humans destinats al servei, per tal de donar
acompliment a la qualitat exigida en aquest contracte i a eventuals pics de trucades segons campanyes i/o necessitats.

v Gestio de dades / Digitalitzacié documents / Arxiu

Aquest servei es caracteritzar per la realitzacio de la gestid, mecanitzacié i 'actualitzacio de bases de dades, digitalitzacié
de documents i tasquesde de classificacié i arxiu.

El lloc d'execucio d’aquest servei pot ser en dependéncies de 'empresa adjudicataria o en dependéncies de Barcelona
Activa 0 en equipaments externs utilitzats per Barcelona Activa. Per tant, es contempla I'opci6 d’establir el lloc de treball del
treballador/a que executael servei a les dependéncies de Barcelona Activa de forma temporal per a I'execuci6é adequada
de les tasques. En aquest cas, Barcelona Activa facilitara les eines informatiques i I'adequacié al lloc de treball peral
desenvolupament de I'encarrec.

En el preu hora de treball s’han d’incloure totes les despeses, inclosos els costos salarials, les despeses de desplagament,
si s'escau, les dietes, etc. El temps necessari per al desplacament del treballador o treballadora des de 'empresa
adjudicataria fins a Barcelona Activa i el posterior retorn no computa com a hores de servei i, per tant, no podra ser facturat.

Des de Barcelona Activa es facilitaran les bases de dades a 'empresa adjudicataria aixi com I'accés i formacio a I'eina de
gestio d'activitats i dades de l'usariat (GAT o similar).

v Manipulacid i distribucié de mailings

Servei per manipular massivament la gestio postal incloent tasques d'impressio, manipulat, ensobrat, trasllatal punt de
franqueig i/o seguiment de mailings.

Aquest servei es pot desenvolupar de forma integral o parcial en funcié de les necessitats del mateix. El punt de franqueig
pot ser a qualsevol dels equipaments de Barcelona Activa o a l'oficina de I'empresa contractada per a portar a terme la
distribucio.

v Enviament de SMS i missatgeria multicanal:

Servei d’enviament de SMS o qualsevol altre plataforma de missatgeria instantania per a reforgar la difusio, inscripcio i
assisténcia a les activitats, serveis i programes de Barcelona Activa.

Barcelona Activa facilitara:

- Les bases de dades dels destinataris i destinataries a 'empresa adjudicataria.

— El contingut del SMS (com a minim 160 caracters), el qual pot variar en funcié de les necessitats del programa i de
I'objectiu de la campanya, o en el seu defecte el text a enviar a través de qualsevol altre plataforma multicanal.

L’empresa adjudicataria haura de garantir:

— L'enviament d’'SMS o qualsevol altre missatge instantani, tant en horari de mati com de tarda.

- L’ adequaci6 de la base de dades facilitada per Barcelona Activa als requeriments del serveis.

— Elreport mensual i final — a través d’un informe- amb el detall de SMS o missatge enviat, cost i informaci6 quantitativai
qualitativa del servei.

El preu inclou el cost de les tarifes de I'operadora de telefonia. L'increment d'aquestes tarifes durant I'execucié del
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contracte no podra ser repercutit a Barcelona Activa.
v Gestio de les Aules Virtuals

La gestid de les aules virtuals suposa tot un seguit de funcions que es detallen a continuacio:

- Creaci6 de convocatories de reunié amb Outlook-TEAMS (o d'altres)

- Gestionar la informacid sobre els enllagos de sessions mitjangant el programari propi de Barcelona Activa (GAT)
- Revisid i gesti6 de les inscripcions i places disponibles.

- Cancel‘lacié de les convocatories de les activitats que no arribin al minim d'inscripcions

- Enviament de correu amb manual TEAMS (o d'altres) a les persones inscrites.

- Respondre dubtes de les persones a través de la bustia de correu disponible per aquestes aules.
- Connectar-se a la sessio amb 15 minuts de l'inici per 'obertura de la sessi6 i resolucié de dubtes.
- Atendre allla docent en les necessitats técniques i/o dubtes que puguin sorgir.

- Donar pas a les persones assistents a l'inici de la sessi6

- Prendre nota de les persones connectades 15 min. més tard

- Passar assisténcies

- Altres tasques que puguin sorgir.

Carol Lorenzo Garcia
Directora Operativa d'Orientacio i Mercat de Treball



