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AJUNTAMENT DE SALT

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL SERVEI
D’ASSISTENCIA | ACOMPANYAMENT TELEFONIC A LA CIUTADANIA EN L'US DE LES
PLATAFORMES DE TRAMITACIO ADMINISTRATIVA ELECTRONIQUES DE L’AJUNTAMENT
DE SALT, MITJANCANT PROCEDIMENT OBERT SIMPLIFICAT .

1) Objecte i naturalesa del contracte

L'objecte del contracte és el servei d’assisténcia i acompanyament a la ciutadania i els subjectes
obligats en la seva relacié amb I’Administracié Electronica.

La prestaci6 del servei ha de permetre donar a coneixer una nova forma de relacié dels ciutadans
amb 'Ajuntament de Salt, més rapida, amb el minim de tramits presencials, a través de les
plataformes de tramitacié electronica. Ha de consistir en I'atencio, suport i formacié en I'is dels
serveis d’administracio electronica publicats en la web municipal i les eines de tramitacid
electronica. En el cas que aquesta opcié no sigui viable pel ciutada, el servei ha de poder ajudar-lo
en l'obtencié de la cita prévia per tal de fer el tramit de manera fisica en el Servei d’Atenci6 a la
Ciutadania (SAC).

2) Necessitats i justificacié/convenieéncia de la contractacié

La Llei 39/2015 del Procediment administratiu comu de les administracions publiques i,
posteriorment, el Reial decret 203/2021, de 30 de mar¢ pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio i
funcionament del sector puablic per mitjans electronics, tenen com a un dels seus objectius acostar
les Administracions Publiques a la ciutadania mitjangant I'is de les noves tecnologies. La relacio
amb les Administracions PuUbliques per mitjans electronics és un dret de la ciutadania i una
obligacié correlativa per les Administracions, perd tot i que cada vegada l'oferta per a realitzar
tramits i serveis de manera telematica s’ha anat incrementant, el desconeixement de la ciutadania
d’aquestes eines és encara molt gran.

En el 2020 la situaci6é derivada de la covid19 va provocar que el Servei d'Atencié a la Ciutadania
de l'ajuntament per una banda hagués d'organitzar-se amb cita prévia per evitar I'acumulacié de
ciutadans i per l'altra va propiciar que s'apostés per informar als ciutadans de la possibilitat de
realitzar la majoria dels seus tramits municipals de manera telematica. Ja en aquell moment es va
veure que la ciutadania saltenca, en general amb un baix coneixement de les eines telematiques,
requeria de suport i acompanyament per a iniciar-se en I'ds de plataformes electroniques.

Aquesta nova tasca consistent en la formacié i suport telefonic a la ciutadania pel que fa a
consultes de tramitacio i gestiéo administrativa a través mitjans telematics, aixi com questions més
técniques relacionades amb accessos, identificacié i signatura digital entre altres glestions, va
desbordar a I'equip del Servei d’Atenci6 a la Ciutadania.

Es va fer imprescindible, doncs, disposar d’un servei per donar a coneixer la tramitacio electronica,
que assistis i acompanyés de manera telefonica a la ciutadania en I'is de les plataformes de
tramitacié administrativa electroniques i que en el cas de no ser factible ajudés al ciutada/ana en
I'obtencié de la cita prévia per fer el tramit de manera presencial.

Per aquest motiu, des de setembre de 2020 I'Ajuntament ha tingut contractat un servei extern
d’'atencié telefonica i d’acompanyament en la tramitacid telematica de les gestions amb
I'Ajuntament destinat a la ciutadania i els subjectes obligats, que finalitza el maig d’enguany.

L'época covid ha estat una gran impulsora de I'administracié electronica i, actualment, a part dels
tramits propis que s'inicien a través del Servei d'Atencié a la Ciutadania, altres arees de
I'ajuntament han apostat per la tramitacio electronica com a principal via, com son les inscripcions




DOCUMENT ORGAN B REFERENCIA
DOCUMENT ANEXAT ADMINISTRACIO GENE2023003797

- e s N 5 ~ ¥ SIGNATURES

gﬂgﬁ?%ﬁﬁi;‘fgg?mo' eb6ab97d-da73-4dd9-823-88aa0c5ad018 | THANAREL EN BAENA DIAZ (), 05/05/2023 12:07:30
Identificador document original: ES_L01171557_2023_2193500
Data d'impressié: 11/05/2023 08:46:54

Pagina 2 de 4

als casals d'estiu municipals, a les escoles bressol, a les extraescolars del programa Juguem, als
cursos de I'Escola Municipal de Belles Arts, els tramits propis de I'Oficina Local d'Habitatge, els
processos de seleccié de personal... S'ha establert, doncs, una nova manera de relacié de la
ciutadania amb ['administracié local, la tramitacié electronica, a nivell de moltes arees de
I'ajuntament.

Durant tot aquest temps que l'ajuntament ha ofert aquest servei d'acompanyament el nombre de
tramitacions electroniques per part de la ciutadania ha anat augmentant, perd0 esta lluny
d'esdevenir I'opcié més freqlient entre els nostres veins.

Les dades recollides durant aguest temps de contracte del servei externalitzat permeten saber que

- El nombre de trucades mensuals, de mitjana, s’ha mogut entre les 1172 durant el primer
any de contracte i les 1321 per que fa als nou primers mesos del segon any de contracte.

- El nombre de trucades és variable cada mes en funcié dels tramits propis del mes.

- Les hores de major acumulacié de trucades es produeixen al mati, a la franja de les 10 a
les 12 hores i aquestes es concentren a principi de setmana, especialment els dilluns.

- De les trucades rebudes al servei d’ajuda en la tramitacié electronica aproximadament el
88% acaba amb I'obtenci6 de la cita prévia per tal de fer el tramit de manera presencial al
Servei d’Atencié a la Ciutadania de I'ajuntament, amb un temps mitja per trucada de 3,5
minuts.

Per tant, si es vol consolidar i que l'opcié de la tramitacié electronica esdevingui usual i no
anecdotica entre els subjectes no obligats i veient que el SAC no pot fer aquesta assistencia si es
vol donar un eficient servei presencial, és totalment necessari mantenir el servei d’atencid
telefonica i d'acompanyament en la tramitacié telematica de les gestions amb I'’Ajuntament durant
un temps més, per continuar impulsant la transicié cap a I'is de la tramitacié electronica en els
tramits administratius de forma majoritaria per part de la ciutadania.

3) Insuficiéncia de mitjans

Per a poder donar a congixer i acompanyar, de manera adequada, a la ciutadania en el pas a la
tramitacid electronica és imprescindible disposar de mitjans humans amb formaci6, experiéncia i
disponibilitat horaria amplia.

Aquesta tasca d’acompanyament telefonic temporal, excedeix de les funcions propies del personal
del Servei d’Atencié a la Ciutadania, i la seva realitzaci6 si es portés a terme amb els recursos
humans de que disposa el Servei d’ Atenci6 a la Ciutadania, tot i ser de forma temporal, afectaria
en qualitat i temps d’espera al servei que es presta des de 'area i per tan afectaria als tramits que
es presten a la ciutadania des d’aquest servei.

4) Caracteristiques del servei

4.1 Descripci6 del servei

El servei objecte del contracte te per objectiu principal el de donar a coneixer la tramitacio
electronica, instruint a la ciutadania en el seu Us i atenent el primer nivell de qualsevol
incidéncia tecnica que a un ciutada li resulti de I'is de les plataformes de tramitacio electronica
des dels seus dispositius.

4.2 Horari de cobertura
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4.3 Personal

Electronica.

El servei haura d’estar cobert per :

- 3 teleoperadors especialistes, per a cobrir les 50 hores setmanals minimes d’atencio
telefonica vinculades al servei: un amb 31 hores, un segon amb 20 hores setmanals i un
tercer teleoperador especialista, a rad de 5 hores setmanals, per reforgar I'horari punta de
trucades del mati.

- 1 cap de servei (a raé de 6 hores setmanals)
- 1 cap d’area (a ra6 de 4 hores setmanals)

L'’horari de cobertura sera, com a minim, de 8.30 a 18:30 h (10 hores diaries), de dilluns a
divendres (dies habils).

Es pretén facilitar que la ciutadania pugui fer gestions electroniques amb I'administracié en un
horari més ampli que l'horari d’atencié presencial, que és basicament de matins, per tal
d’arribar al major nombre d’usuaris possibles.

Caldra que el personal assignat al servei hagi obtingut algun tipus de formacié en Administracio

L'organitzacio interna, aixi com la formacié i 'experiéncia del personal adscrit al servei haura
detallar-se a la memoria del servei que es presentara pels criteris d’adjudicacié sotmesos a un
judici de valor. L'establert a la memoria vinculara a 'empresa, la qual durant tota I'execucié del
contracte haura de respectar el contemplat en aquesta.

5) Aspectes concrets i requisits que s’hauran de cobrir amb el servei

ciutada.

proveidor...).
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plataformes de contractacié

la Ciutadania

e |’Ajuntament de Salt necessita arribar al maxim de ciutadans/es per informar-los de la
possibilitat de realitzar el tramit que vol portar a terme de manera telematica través de la
Seu Electronica de la web municipal. Per aquest motiu, temporalment, s’habilitara un
telefon especific per l'assisténcia i 'acompanyament en la tramitaci6 administrativa
electronica, vinculat al Servei d’Atencio a la Ciutadania, que haura de ser ates pel
contractista. La metodologia del servei haura d’estar detallada a la memoria técnica i es
valorara positivament el procediment per donar a coneéixer la tramitacié electronica al

Aquest telefon sera el mateix que per obtenir la cita prévia per a I'atencié presencial en el
Servei d’Atencio a la Ciutadania (SAC), per tal de fer el maxim de difusié de I'opcio d'ajuda
en tramitacié electronica. També se'n fara difusié del telefon en els diferents tramits que

s’ofereixin des de la web municipal (inscripcions, processos selectius, area del

e Quan l'assisténcia i acompanyament del ciutada/ana en la tramitacié electronica no sigui
possible, el servei haura d’ajudar-lo en I'obtencié de la cita prévia per a fer el tramit de
manera presencial en el Servei dAtencido a
proporcionara accés al contractista a la plataforma de cita prévia, en el cas que aquesta no
sigui visible a la web municipal.

e Davant el desconeixement del ciutada de I'e-Administracio, caldra guiar-lo en la tramitacio
electronica, des de l'obtencid de la identitat digital (iIdCAT mobil), la presentacié
d’instancies electroniques, tan la instancia genérica com les especifiques , I'accés a les
notificacions electroniques, a la carpeta ciutadana, a les inscripcions telematiques, I'is de

...) que I'Ajuntament posa a disposicié de la ciutadania. El

(SAC). L'adjudicatari




DOCUMENT ORGAN B REFERENCIA
DOCUMENT ANEXAT ADMINISTRACIO GENE2023003797

- e s N 5 ~ ¥ SIGNATURES

gﬂgﬁ?%ﬁﬁis\ﬂﬂ%ac'o' eb6ab97d-da73-4dd9-823-88aa0c5ad018 | THANAREL EN BAENA DIAZ (), 05/05/2023 12:07:30
Identificador document original: ES_L01171557_2023_2193500
Data d'impressié: 11/05/2023 08:46:54

Pagina 4 de 4

servei també haura d’atendre el primer nivell de qualsevol incidencia técnica o de falta
d’habit Us que un ciutada/ana, coneixedor de la tramitacio electronica, se li presenti en el
moment de fer-ne (s des dels seus dispositius (mobil, ordinador personal...).

El servei no haura d’incloure 'atencié a problemes tecnologics d’equips o dispositius que
estigui emprant el ciutada.

e Les incidéncies que no siguin de primer nivell, s’hauran de reportar al Servei d’Atencio a la
Ciutadania (SAC) de I'Ajuntament, que segons la naturalesa de la incidéncia ho gestionara
directament o la derivara als serveis informatics. El diagrama de flux del tractament
d’incidéncies s’haura de detallar a la memoria técnica.

e La prestacid del servei es fara per dos canals possibles, ambdds proporcionats per
I'adjudicatari: - via teléfon
- via correu electronic

e |a prestacité del servei es fara com a minim en catala i castella segons la preferéncia del
ciutada, més les altres llenglies que el contractista hagi indicat en la seva oferta.

e El servei haura d’incloure la gravacié de totes les trucades d’acord amb les normes
aplicables i la connexié remota al PC del ciutada, quan sigui necessari per a la resolucié
satisfactoria de la incidéncia, sempre sota l'autoritzacié expressa del ciutada que quedara
recollida a la locucio.

e S’haura de preveure algun mecanisme de prevencié per a la contingéncia o saturaci6 de
trucades. La solucié haura d'estar detallada en la memoria técnica, com resolucié de
possibles saturacions del servei per overflow.

e El servei haura de poder remetre informacié sobre les trucades rebudes, a fi i efecte de
generar un informe mensual de la prestacio del servei. L'informe ha de proporcionar la
seguent informacié minima:

- tipus d’incidéncia

- data

- descripci6

- durada de la trucada
- resolucio

- temps dedicat

Es valorara a la memoria técnica els indicadors que permetin valorar el funcionament del
servei.

Salt, a la data de signatura electronica.
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