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PLEC DE CONDICIONS TECNIQUES del contracte de
serveis per a la creacid i implantacio d’'un model de

gestio de la planificacio de la cita previa a les
Oficines d’Atencio Ciutadana (OAC)

Geréencia d’Agenda 2030, Transicié Digital i Esports

Contracte reservat: NO
Lots: NO

Codi contracte....
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1. MARC REFERENCIAL

1.1. ’atencio ciutadana a I’Ajuntament

>

L’atencio6 ciutadana té un marcat caracter de prioritat a I’Ajuntament de Barcelona. Es en
aquest entorn que la Direccié d'Atencio Ciutadana exerceix la seva activitat de servei a la
ciutadania.

La Direccié d’Informacié i Atencid Ciutadana és la responsable del sistema de canals i mitjans a
través dels quals I’Ajuntament ddna resposta a les demandes d'informacié i orientacié de la
ciutadania, facilita la realitzacid dels tramits administratius, i atén els suggeriments i les
comunicacions d’incidéncies sobre la ciutat i els serveis municipals.

Un d’aquestes canals és el de I’atencid presencial.

El 1993 s’implanta el model d’Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) polivalent com a punt de
referéncia Unic de la ciutadania en la seva relacid presencial amb I’Ajuntament. El 2004 es
reforga aquest model amb la creacioé de la Direccid d’Atencié Ciutadana, de la qual passen a
dependre les Oficines d’Atencié Ciutadana.

El juny de 2016 es va aprovar la Mesura Govern per millorar els serveis d’atencio ciutadana
2016-2018. Amb aquesta Mesura, especialment en I'atencio presencial, es van reforcar els
recursos humans i millorar les instal-lacions, aixi com els equips i sistemes informatics.

Entre les linies de treball de la Mesura, estava la implantacié de la cita prévia a les OAC. que es
va posar en funcionament el 5 de setembre de 2016. Encara que ja estava disponible per a
alguns tramits, en aquesta data es va fer extensible als tramits de Padrd, que sén els que tenen
més pes en la demanda d’atencié de les OAC.

Ates el temps transcorregut i el canvis que s’han produit en el periode, es fa necessari adaptar
el sistema de cita a un model més rigords i eficient que I'actual, adaptat a la demanda de la

ciutadania.
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1.2. Model d’Atencioé Ciutadana

Els canvis que s’han produit durant la darrera década han obligat a la posada en marxa d’un model
d’atencié ciutadana adaptat a la nova Llei de Procediment Administratiu Comu, la transformacid digital i
el consegiient impuls a I'administracio electronica.

Model d’Atencié Ciutadana
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El model potencia els canals no presencials. El presencial es configura com un canal d’atencié
especialitzada per als tramits complexos i per atendre a persones amb necessitats especifiques.
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1.3.

Oficines d’Atencié Ciutadana (OAC)

> Les OAC ofereixen atencio presencial a la ciutadania per resoldre les demandes d’informacié

sobre la ciutat i I’Ajuntament, fer tramits municipals i comunicar incidéencies, reclamacions i

suggeriments sobre els serveis de I’Ajuntament i sobre Barcelona.

> La titularitat de les OAC és municipal i la gestié és municipal en totes les oficines, exceptuant

les OAC de Sant Miquel i OAC Monumental, que és de gestio externalitzada.

> Descripcio dels serveis

¢ Informacié sobre el que hi ha i el que passa a Barcelona.

¢ Informacié sobre els serveis i les activitats municipals.

¢ Informacié sobre tramits i gestions.

e Comunicacié d’incidencies, reclamacions i suggeriments sobre el funcionament de la ciutat o

els serveis publics.
* Gestid de tramits municipals.

> Localitzacié

Oficines d'Atenci6 Ciutadana Adreca Districte
1| OAC del Districte de Ciutat Vella C Ramelleres 17 Ciutat Vella
2 | OAC del Districte de I'Eixample C Arago 328 Eixample
3 | OAC del Districte de Sants - Montjuic C Creu Coberta 104 Sants-Montjuic
4| OAC del Districte de les Corts Pl Comas 18 Les Corts
5| OAC del Districte de Sarria - Sant Gervasi C Angli 31 Sarria-Sant Gervasi
6 | OAC del Districte de Gracia Pl Vila de Gracia 2 Gracia
7 | OAC del Districte d'Horta - Guinardd C Lepant 387 Horta-Guinardé
8| OAC del Districte de Nou Barris Pl Major de Nou Barris |1 Nou Barris
9| OAC del Districte de Sant Andreu C Segre 24*32 | Sant Andreu
10| OAC del Districte de Sant Marti Pl Valenti Almirall 1 Sant Marti
OAC de la plaga Sant Miquel (tancada per
11| obres) Pl Sant Miquel 3 Ciutat Vella
12 | OAC Monumental C Sicilia 216 Eixample
Subseus
13 | OAC de la Marina Pg Zona Franca 185*219 | Sants-Montjuic
14 | OAC de Zona Nord Av Escolapi Cancer 5*7 Nou Barris
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> Horaris OAC

Punt Dies Hores
Del 8 gener al 30 abril Dilluns, dimarts, dimecres i divendres i de08:30ha14:30h
6 abril
Dijous excepte & abril de08.30hal18.30h
De 'l maig al 30 setembre De dilluns a divendres de08.30ha14.30h
De 'l octubre al 22 desembre Dilluns, dimarts, dimecres i divendres de08:30hal14:30h
Dijous de08.30ha18.30h
Del 23 desembre al 7 gener De dilluns a divendres de0830hal4.30h

Tancat 2330 de desembre

> Horari subseus
Les subseus, obren de dilluns a divendres de 8:30 ha 14 h
Tanquen els mesos de juliol i agost, i dues setmanes per Setmana Santa i dues setmanes per Nadal.

» Horari OAC Monumental

HORARIS

Periode Dies Hores

de l'l de gener De dilluns a dissabte, excepte 8 d'abril, ) )

al 31 de juliol gue esta tancat de 08:30 ha 20:00 h
R De dilluns a divendres de 08:30ha20:00h

de 'l d'agost

al 31 d'agost dissabtes de 09:00ha14:00 h

de I'1 de setembre De dilluns a dissabtes

al 31 de desembre Tancat 24131 de desembre de 08:30 ha20:00h
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> Dades d’atencié presencial

Atencions a les Oficines d’Atenci6é Ciutadana (OAC) 2019-2022
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* No inclou les gestions de cita prévia

» Enel 2022, les posicions d’atencid a les OAC encara estan reduides per la limitacié d’aforament i
la distancia social establertes en compliment de les mesures sanitaries relatives a la COVID-19.

» Aquestes limitacions fan que no s'hagi pogut recuperar el volum d'atencions anteriors a la
pandémia.
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> En tot cas, tant les atencions com les tramitacions van creixent de manera sostinguda. En el
2022 les atencions han crescut un 17% i les tramitacions un 2% respecte al 2021.

> Cita prévia 2022

Cites concertades a les OAC 2022

Total cites concertades 842.460 cites
Assisténcia * BA%

Atencions amb i sense cita a les OAC 2022

Atencions

557.291
145.407

A les OAC, la majoria de les gestions cal fer-les amb cita prévia, pero també es fa un 21% d’atencions
sense cita.

Per obtenir cita prévia per a les OAC, es pot fer facilment a través del Telefon gratuit 010, a les
propies OAC, als quioscos d’autoservei de tramits, pel mobil i també telematicament per I'Oficina
Virtual de Tramits.

El nivell d’assistencia de les cites demandes pel canal telefonic és del 85% i de les demandes per
I’Oficina Virtual de Tramits del 76% (major grau d’absentisme en les cites demanades per internet).

1.4.Sistema de gestio de cites

Les oficines disposen d’un sistema de gestioé de les cites, STIAGENDA, integrat amb el gestionador de
cues (Orchestra), i el tramit de la Oficina Virtual de Tramits

1.5. Estandars de servei

La DIAC disposa d’un sistema de gestid de la qualitat que comporta una millora en la prestacié de
serveis i és un instrument per a:

e Planificar i homogeneitzar els processos de treball.

e Identificar mecanismes de supervisio, prevencié, correccio i avaluacié.
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e Definir una politica de qualitat a través de documents diversos: carta de serveis, estandards de
qualitat, etc.

e Protocol-litzar els compromisos amb els nostres proveidors.

e Iniciar o potenciar el procés de millora continua.

e Comunicar amb transparencia la totalitat del procés d’atencié ciutadana.

e Donar prestigi i potenciar la imatge de I'organitzacio.
La certificacio vigent és conforme a la norma UNE-EN-ISO 9001:2015

Actualment les oficines d’atencié ciutadana disposen dels seglients estandards de servei:

Objectiu |
Atencid presencdial: Oficines d’Atencid Ciutadana (OAC)

% visites ateses a sala en <10 minuts d'espera (ciutat) 75 %< 10
Temps mitja d"atencid (global ciutat) <15’
Enguesta d'usuaris (global) =»8

% visites ateses asala ep<10 minuts d'espera per oficina

0AC de Ciutat Vella BO0% < 10
OAC de I'Eixample 80% < 10
OAC de Sants - Montjuic 75% < WY
0AC de La Marina 80% < 10
OAC de Les Corts 80% < 10
OAC de Sarria - Sant Gervasi B0% < 10¢
0AC de Gracia 7% < W
0AC d’'Horta —Guinardd 7% < WY
OAC de Nou Barris 8% < 10
OAC de la Zona Nord 78% < 10¢
0AC de Sant Andreu 85% < 10
OAC de Sant Marti A% < 10°
Ctaprvia T opjectn |
Dies d'espera per aconseguir cita =<7 dies

També es fa un seguiment del Temps mitja d’espera per ser atés amb cita concertada.

2. OBIJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte es concreta en la creacid i implantacié d’un model de gestié de la planificacid
de la cita prévia a les Oficines d’Atencié Ciutadana (OAC)

Aquest model haura garantir el rigor i I'eficiencia del sistema, tenint en compte tots els condicionats que
suposen la demanda ciutadana, els recursos humans i tecnics i els horaris de les oficines, aixi com els
index d’absentisme en |’assisténcia a les cites.
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3. TREBALLS A REALITZAR

1. Creacié d’un model de previsié que haura I'estimar la demanda, amb projeccié de futur, i la
capacitat d’atencié de les oficines, per tal de calcular I'estimacié del volum de cites possibles.
Aquest model es configurara a través d’una eina informatica de facil utilitzacid, per crear
I'agenda de cites de cada oficina tenint en compte els parametres variables: tipologia de
tramits i temps de tramitacié estimat per a cada tramit, la diversitat d’horaris laborals de les
persones que atenen les cites, els temps de descans i la disponibilitat de personal segons les
epoques de I'any. A part, com ja s’ha dit, de I'estimacié que puguem tenir de demanda de
cada tipus de tramits (en %)

2. Creacié d’un model d’ajustaments i canvis que ajusti les previsions als escenaris concrets per
garantir els objectius de servei .
Aquest model ha de ser prou flexible per adaptar-se facilment a possibles modificacions dels
estandards de serveis: temps d’espera per ser atés, establert a < 10 minuts, comptant des de la
validacié del tiquet de cita fins que es cridat per una taula d’atencio, temps d’espera per
aconseguir cita < a 7 dies.

3. Creacié d’un model de seguiment que permeti identificar desviacions en I'activitat i recursos, i
adaptar el model de previsidé per garantir els objectius de servei. Control de cites disponibles
per a cada tipus de tramit, activant avisos en cas d’incompliment d’estandards.

4. Implantacié del model i formacié dels equips que han de gestionar les eines de previsid,
d’ajustament i de seguiment.
S’haura de fer la formacié necessaria a les persones responsables de gestionar les agendes de
les oficines. S’haura d’establir una programacié de sessions per fer el traspas de coneixement
durant la vigéncia del projecte, per tal de garantir la correcta aplicacié.

Tota la documentacid que es generi durant el projectes haura d’estar indexada i accessible abans de la
seva finalitzacié. Tota aquesta documentacié haura de ser aprovada pel responsable del projecte de la
DIAC. L'empresa adjudicataria haura de fer una planificacié del lliurament de la documentacié al principi
del projecte.

4. LLOC DE REALITZACIO DELS TREBALLS

L'adjudicataria realitzara els treballs principalment a les seves dependencies, exceptuant aquelles
tasques en que sigui imprescindible desplagar-se a dependéncies municipals.

L'adjudicataria prévia peticié i amb antelacié suficient, podra desenvolupar algunes tasques objecte del
servei a les instal-lacions de I’Ajuntament, que s'acceptaran en funcié de la disponibilitat d'espai.
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5. EQUIP DE TREBALL

Per a realitzar aquest contracte s’han estimat necessaris els seglients perfils amb la seglient dedicacio:

Perfil Cap de projecte expert

» Maxim responsable del contracte per part de 'empresa adjudicataria, i en

Responsabilitat conseqiliéncia, de la provisié en temps i qualitat dels serveis inclosos en el
mateix.
Perfil Consultor senior

» Responsable operatiu del projecte contractat.

» Responsable de la conceptualitzacié del projecte, de la definicié i realitzacié de
Responsabilitat les tasques, i de I'entrega d’'informes i altres lliurables.

» Responsable del correcte avenc del projecte

L’adjudicataria aportara perfils experts en metodologies de planificacid i dimensionament, tant per
I’elaboracié dels models, com per al disseny de les eines, la seva operacié i la participacio en la gestié de
serveis similars en el ambit de |"atencid al client.

Perfil Titulacid Experiéncia

Cal que acrediti una experiencia minima de 6 anys en
Cap de projecte expert - consultoria especialitzada en arees d’atencio al client

Cal que acrediti una experiencia minima de 4 anys en

Consultor sénior . . . , . .
consultoria especialitzada en arees d’atencié al client

L’adjudicataria disposara en cas necessari de consultors suficients en nombre i qualificacié per substituir
algun dels integrants de I'equip al llar del projecte, de manera que es garanteixi la qualitat del mateix,
independentment de les situacions que es poguessin donar amb les persones titulars de I'equip
proposat.

6. CONDICIONS ESPECIALS D’EXECUCIO

L'empresa adjudicataria haura de presentar, en el termini maxim de 15 dies naturals des de la
formalitzacié del contracte, una planificacié temporal de la realitzacié dels diferents estudis i de les
jornades compromeses, que haura de ser validada pel responsable del contracte assignat per
I’Ajuntament de Barcelona.
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7. CONTROL I SEGUIMENT DEL CONTRACTE

Un cop adjudicat el contracte, I’Ajuntament assignara a una persona téecnica Direccid de Serveis
d’Informacié i Atencié Ciutadana com a responsable tecnica del contracte, que es fara carrec del seu
seguiment.

En qualsevol moment i sense previ avis, la persona interlocutora de I’Ajuntament podra obtenir de la
persona responsable designada per I'empresa adjudicataria tota la informacidé que consideri necessaria
per al seguiment dels treballs.

Sense perjudici de les obligacions que assumeix I'adjudicataria a causa de la seva oferta, I’Ajuntament
disposara d'un responsable del contracte que, per donar conformitat al compliment dels requisits
contractuals, haura de:

e Vetllar per I'adequat compliment dels serveis contractats i efectuar el seguiment del calendari i
objectius del projecte.

e Facilitar la recollida d'informacié, proporcionant la documentacid necessaria i coordinant les
reunions amb la resta d'intervinents.

e Supervisarivalidar I'execucié de les activitats realitzades.
e Donar conformitat als resultats finals.

e Planificar les reunions periodiques entre I'’Ajuntament i I'adjudicataria per poder determinar,
analitzar i valorar les accions i/o incidéncies que es produeixin durant I'execucié del contracte.

Tindra la facultat de sol-licitar en qualsevol moment |'estat del projecte i/o els procediments que s'estan
seguint.

Per les tasques de coordinacid, I'adjudicataria nomenara un responsable que actuara com a interlocutor
Unic amb el responsable del contracte i, que haura d'assistir a totes les reunions que sigui convocat.
Independentment de les reunions periodiques i planificades, el responsable del contracte podra
convocar les reunions que cregui convenients per tractar el seguiment del contracte aixi com el seu
compliment.

L'adjudicataria sera la responsable de la redaccié i distribucié de les actes de totes les reunions, i
aquestes seran entregades com a maxim en 72 hores per tal d’efectuar la revisid.

8. PROTECCIO MEDIAMBIENTAL, SEGURETAT | PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

L’adjudicataria haura de respondre a la normativa vigent en materia mediambiental, de seguretat i de
prevencio de riscos laborals.

Quan el personal de I'adjudicataria estigui ubicat en dependéncies municipals haura de respectar la

normativa de seguretat i control d’accessos, la mediambiental aixi com la resta de normativa interna de
I’Ajuntament.
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9. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARIA

e Prestar el servei amb la continuitat i la regularitat necessaria, de manera que qualsevol alteracié
compti amb la preceptiva autoritzacié del/de la responsable municipal del contracte .
e Informar de qualsevol incidéncia a la persona designada com a responsable del contracte.

10. COORDINACIO AMB DIRECCIO DE SERVEIS D’INFORMACIO | ATENCIO CIUTADANA

L’adjudicataria mantindra amb caracter general una reunié de coordinacié de periodicitat minima
mensual amb la persona responsable municipal del contracte on es donara comptes del
desenvolupament del contracte.

La Direcci6 de Serveis d’Informacid i Atencid Ciutadana es reserva el dret de convocar a I'adjudicataria
amb caracter extraordinari sempre que ho consideri necessari.
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El document original ha estat signat electronicament per:
Pilar Guinchard Notario el dia 25/04/2023 a les 11:44, que déna conformitat..



