& Ajuntament Barcelona
™ Al ¢
' i'} de Barcelona Q‘ Activa

Area d’Economia, Hisenda, Promocié Economica i Turisme
Barcelona Activa SAU SPM

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A L'ADJUDICACIO DEL
CONTRACTE DE SERVEIS D'ATENCIO INICIAL D'INFORMACIO |
DERIVACIO ALS SERVEIS D'OCUPACIO DE BARCELONA ACTIVA

1. ANTECEDENTS

Barcelona Activa, com 'Agéncia de Desenvolupament Local de I'Ajuntament de Barcelona, té la missio de
promoure |'ocupacié de qualitat, la iniciativa emprenedora, la competitivitat empresarial i la diversificacié del
teixit productiu, per a assolir un model econdmic sostenible, inclusiu i just.

Una de les principals prioritats municipals dels darrers anys ha estat la lluita contra I'atur i la precarietat
laboral. El foment de I'ocupacié de qualitat és essencial per a la ciutat i constitueix un element clau per
a la millora de la cohesié social i 'aveng cap a un nou model de desenvolupament just i sostenible. En
aquest sentit, ’Acord Barcelona per a I’'Ocupacié de Qualitat 2021-2030 (ABOQ), document marc de
I'estratégia d’ocupaci6 de I'Ajuntament de Barcelona, recull i desenvolupa aquest objectiu prioritari.

Un dels eixos estrategics de 'ABOQ fa referéncia a la innovacié i millora dels processos d’assessorament
i acompanyament en l'accés al mercat de treball. La fase inicial d’aquest procés és I'accés a la
informacié sobre els recursos ocupacionals que la ciutadania té al seu abast. La funcié principal
d'aquesta fase és recollir la demanda de la persona, informar-la i derivar-la al millor servei que ofereixi
Barcelona Activa i/o I'ecosistema d’'ocupacié de la ciutat, per donar resposta a la seva necessitat. A la
vegada, actua de cribratge de la demanda de la persona usuaria, fent transitar cap als recursos més
especialitzats.

Tanmateix, i de manera alineada amb I'Estratégia de Desenvolupament Economic de Proximitat 2021-
2023, és clau oferir aquesta porta d’'accés als recursos ocupacionals des d’'un servei de proximitat present
al territori, per tal de promoure 'equitat d’accés als recursos ocupacionals que acompanyen a la persona
per a la millora de I'ocupabilitat i I'aproximacié al mercat de treball, davant un territori divers i plural quant a
la distribucié dels seus actius.

Amb aquesta doble funcié -accés equitatiu als recursos ocupacionals i derivacié i cribratge-, Barcelona
Activa va posar en marxa al 2016 el servei d'informacié i derivacié a recursos per la millora de I'ocupabilitat
en espais ubicats a districtes i al seu equipament de referéncia, Porta22, a través d'una Xarxa de Punts
d’Informacio per a I'Orientacio i la Recerca de Feina. Durant I'any 2021, i com a conseqliéncia de la
pandemia i la posada en marxa de mesures extraordinaries, el servei és va complementar amb una
modalitat telematica del punt d'informaci6 en una atencié diferenciada a la poblacio6 jove i a la poblacid
major de 30 anys. Aquests punts han esdevingut la porta d’entrada als serveis d’ocupacié i han estat un
servei clau per a la difusié dels diversos recursos ocupacionals i I'adequacio del transit de persones per
aquests.

Aquesta definicié de porta d’entrada als serveis ocupacionals de Barcelona Activa, fa del servei d'atencid
inicial un servei estratégic per la presa de decisions i millora de I'eficiéncia. Per aquest motiu, els processos
de gestié de les dades (disseny, recollida, sistematitzacio i analisi) seran cabdals en I'actual contracte amb
la finalitat d’elaborar informes que facilitin la presa de decisions informades.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE
L'objecte d’aquest contracte és oferir un Servei d’Atencié Inicial per 'Ocupacié a tota la ciutadania, amb
la finalitat d’informar, derivar i cribrar la demanda de la persona cap al servei que millor doni resposta.
Aquest servei d'atenci6 inicial ha de posicionar-se com a hub de I’'ecosistema d’ocupacié de la ciutat, ja
que ha de recollir informacio de tots aquells recursos que tinguin un impacte en I'ocupabilitat de la persona.

La seva funci6 principal és la d'informar i derivar a la persona cap als serveis de Barcelona Activa més
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ajustats a les necessitats i demandes que presenti, tant les territorialitzades com les dels equipaments de
referéncia centralitzats, o bé informar i derivar a altres recursos i serveis ocupacionals de la ciutat. En
cap cas, el servei d'atenci6 inicial ha de realitzar accions d’assessorament i acompanyament per la millora
de l'ocupabilitat de la persona. Aquestes seran realitzades Unicament pel personal técnic de Barcelona
Activa.

Per la realitzacié de les seves funcions, esdevindra essencial que la persona sigui al centre de I'atencié.
El servei ha de posar al centre la persona, escoltant les seves necessitat i interessos, i facilitant la informacid
necessaria per a la presa de decisions en funcié del grup poblacional d’atencio. El servei ha de ser capag
d’apropar els recursos de Barcelona Activa a la ciutadania de manera personalitzada, adaptant-se a la
poblacié objectiu i de forma proactiva.

Tanmateix, es compte amb la importancia de fer difusio i sensibilitzar a les persones, per a promoure
el coneixement i la participacié en recursos ocupacionals. Especialment en persones que presentin
dificultats o bé col-lectius, com el jove, amb un alt nivell d’absentisme, el servei pot esdevenir una eina per
afavorir la connexié dels joves amb els circuits formatius i ocupacionals centralitzats o de territori.

Per la realitzacio de les funcions del servei, esdevindra essencial I'actualitzacié constant per part de
I'equip técnic adscrit a 'execucio del contracte dels serveis, eines i recursos de Barcelona Activa, aixi
com de I'ecosistema d’ocupacio de la ciutat.

Els indicadors d'atur per districtes mostren diferéncies significatives en la taxa d'atur registrada, aixi com
en la bretxa digital. Aquesta distribucid heterogénia de la poblacié aturada de la ciutat fa evident la
necessitat d'apropar els serveis a la ciutadania que, per la seva conjuntura, té dificultats d'accés als serveis
centralitzats. Per aquest motiu, I'atencié es prestara de forma telematica i, també, presencial a
diferents districtes de la ciutat, per oferir un servei integral a tota ciutadania. D’aquesta manera es
vol donar atencié a aquelles persones amb major dificultat d'accés, i donar coheréncia en la resposta a la
demanda de les persones (p.ex.: joves, persones que presenten bretxa digital, persones amb diferent
situacié administrativa). Al llarg de la seva implementacid, hi haura la possibilitat de modificacié de la
ubicacio6 i de la intensitat del servei, dels diferents punts d'atencié inicial en funcié de les necessitats
d'aquest.

El servei objecte del contracte té com a tasques principals:
- Recepcid de la demanda de la persona usuaria, verificacio de les dades i/o alta al servei.
- Resoluci6 de consultes i dubtes de tipus general i estandard.
- Cribratge de la demanda de la persona usuaria per a la derivacié a un servei especialitzat.
- Tramitacié de la derivaci6 de la persona usuaria a través dels sistemes d'informacié de Barcelona
Activa.

A més, el servei també contempla les accions de coordinacio del Servei d’Atencié Inicial per
I'Ocupacio, i entre aquesta i Barcelona Activa:

- Coordinacié de I'equip técnic que cobreix el Servei d’Atenci6 Inicial.

- Interlocucié amb Barcelona Activa a través de reunions de coordinaci6 periddiques pel seguiment de
I'execucié del servei, actualitzacio d'informacio, o resolucié d’incidéncies. L'Unic canal de coordinacié
entra Barcelona Activa i la contractista sera a través del perfil de coordinador/a.

- Reporting de l'activitat i valoracié del servei a la responsable per part de Barcelona Activa a través de
registres i d'informes d’activitat mensuals i anuals.

- Suport a Barcelona Activa en reunions de coordinacié amb altres agents implicats a nivell territorial.

3. DESCRIPCIO DE L’ENCARREC

El Servei d’Atenci6 Inicial per a I'Ocupacié té com objectiu principal acollir i informar a les persones amb
demandes a I'ambit de I'ocupacié sobre els recursos i serveis de Barcelona Activa i de I'ecosistema
d’ocupacio de la ciutat amb la finalitat de facilitar I'accés als recursos ocupacionals especialitzats. En aquest
sentit, el servei d’atencio inicial esdevé la principal porta d’entrada als serveis d’ocupacio de
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Barcelona Activa.
Servei d’atencid inicial immediata i de proximitat

La modalitat d'atenci6 del servei és telematica i presencial. Aquesta doble modalitat permet reforcar aixi
I'estratégia de proximitat a la ciutadania i permeten arribar a les persones que, per diferents raons,
desconeixen, i no accedeixen de forma proactiva als serveis centralitzats de Barcelona Activa.

El principal repte d’aquest servei és oferir una primera atencié on s'informi i es derivi a serveis especialitzats
amb una metodologia d'accés facil, de resposta eficag i solucions agils. El servei d’atencio inicial facilita
I'accés de manera directe i rapida de les persones als serveis i recursos de Barcelona Activa, facilitant la
resolucié immediata de la seva consulta o sent derivat al recurs especialitzat. A més a més, en la
modalitat presencial es caracteritza per la possibilitat de que la persona sigui atesa amb o sense cita
prévia i sempre de manera personalitzada.

DurantI'any 2023, el servei d’Atencié Inicial en la seva modalitat telematica van realitzar 16.284 atencions
a 9.619 persones majors de 30 anys, i 12.170 atencions a 4.568 joves menors de 30 anys. En la seva
modalitat presencial a la ciutat de Barcelona van realitzar 6.445 atencions a 5.480 persones. La
distribucié territorial de I'atencié dels punts per districte va ser la seglent: a Sant Marti-Porta22- es van
realitzar 2.642 atencions (41%), a Nou Barris 1.037 (16%), a Sants-Montjuic 762 (12%), a Horta-Guinardd
710 (11%), a Eixample 520 (6%), a Gracia 370 (6%), a Sant Andreu 335 (5%). Algunes persones van ser
ateses en modalitat telematica i presencial, si extraiem aquestes persones duplicades.

Aquest contracte de serveis en la seva modalitat presencial, manté aquest caracter territorialitzat i la
cobertura que es donara a través dels diversos punts d’atenci6 inicial que es distribuira en funcié de la
demanda d'atencio i/o necessitats de la ciutadania en aquests territoris, o en d'altres que Barcelona Activa
consideri oportu. En aquest sentit, ’horari de prestacid dels serveis d’atencié es coordinara amb
Barcelona Activa, i podra ser objecte modificacions en funcié de les necessitats del servei, sempre
d’acord amb les hores maximes anuals de prestacié dels serveis.

Hores de servei i indicador d’activitat

El servei d’Atencié Inicial per a 'Ocupacié objecte d’aquest contracte consta de 16.550 hores
maximes anuals d’atencid. La distribucio d’aquestes hores entre les diferents linies d’actuacio del servei
i les seves modalitats s’establiran en funcié de:

1.- Les necessitats del servei a territori

2.- La participacié ocasional en actes o esdeveniments, com per exemple fires relacionades amb I'ocupacio.

Aquesta distribucio6 horaria, també podra patir modificacions durant el transcurs del mateix, aixi com la seva
ubicacio al territori.

En la seva modalitat presencial, I'horari de cobertura de cadascun dels dispositius sera definit per Barcelona
Activa, de forma que es pugui donar en diferents franges horaries i s’adapti a I'afluéncia del territori, pero
aquesta es concentrara en la franja horaria de 8:30 a 18:00 de dilluns a divendres. A continuacid,
presentem un exemple de proposta de servei i equipaments, tot i que com s’ha mencionat anteriorment,
I’horari de prestaci6 dels serveis d’atenci6 es coordinara amb Barcelona Activa, i podra ser objecte
modificacions en funcid de les necessitats real del servei en cada moment, sempre d’acord amb les
hores maximes anuals de prestacio dels serveis:

Equipament Hores setmanals
Punt d’Eixample 8 hrs
Punt Sants Montjuic 20 hrs
Punt Nou Barris 20 hrs
Punt Sant Andreu 8 hrs
Porta22 — Sant Marti 38 hrs
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Punt Horta Guinardd 8 hrs

Convent—Ciutat Vella 28 hrs

En relaci6 a la modalitat telefonica, el registre de trucades al servei d’atencié inicial mostra una concentracid
de les trucades en la franja de 9-14 hores. El pic de I'atencié es concentra de en la franja d'10 a 13 hores.
En aquesta franja I'equip professional que presti els serveis objecte d’aquest contracte en modalitat
d’atenci6 telefonica haura de ser de com a minim 4 persones. A partir de les 14 i fins les 18 hores, es
produeix una davallada d’'atencions, i I'equip professional que presti els serveis objecte d’aquest contracte
en modalitat d’atenci6 telefonica haura de ser de com a minim 2 persones

L'empresa adjudicataria de servei haura d’assolir I'objectiu minim d’atencié a 12.000 persones I'any.
D'altra banda, per garantir la qualitat en I'atencid la contractista haura de tenir mecanismes per garantir la
estabilitat de I'equip professional que executi el contracte durant tota la seva vigéncia.

El servei requereix minim de 21 hores setmanals a tasques de coordinacio.

D'entre les funcions de la coordinacié en destaca el seguiment del desplegament des del punt de vista
quantitatiu i qualitatiu. En aquest sentit, i com a objecte de I'encarrec, es requereix que el perfil de
coordinador/a es responsabilitzi del recull i explotacié d'indicadors d'activitat, gestio, resultats i impacte que
permetin a Barcelona Activa generar un coneixement sobre el perfilat de persones usuaries i la seva
captacio, la tipificacio de les seves demandes, i necessitats i derivacions que permetin modular i aplicar
millores en el servei d’atencid inicial o serveis especialitzats que ofereix Barcelona Activa.

Com s’ha exposat anteriorment, per garantir la maxima qualitat en I'execuci6 i una coordinacié eficient dels
serveis el perfil de coordinador/a sera I'linic canal de coordinacié i interlocucié amb Barcelona Activa.

4. PERSONES BENEFICIARIES

El Servei d'Atencié Inicial per a I'Ocupacié s'adrecen al conjunt de la ciutadania. En aquets sentit, el perfil
de la persona participant és variable, ja que s'estableix com un servei de porta d’'entrada i de canalitzacio
de la demanada als recursos en materia d’'ocupacio de Barcelona Activa i de I'ecosistema ocupacional de
ciutat.

Des de I'experiéncia de Barcelona Activa en aquest servei, el perfil majoritari de persona usuaria és una
dona, major de 40 anys, amb estudis secundaris i en situacié d’atur.

Finalment, pel seu caracter de porta d’entrada, el Servei d’Atencié Inicial pot ser un servei més accessible
per persones amb dificultats afegides d’'accés al mercat laboral establertes com a persones d'atencid
prlorltana per la Llei 3/2023, de 28 de febrer, d'ocupacio:
Persones joves, especialment amb baixa qualificacid
- Persones a 'atur de llarga durada
- Persones amb discapacitat
- Persones LGTBI, en particular trans.
- Persones majors de quaranta-cinc anys
- Persones migrades
- Persones beneficiaries de proteccio internacional i sol-licitants de proteccié internacional
- Persones victimes de tracta de éssers humans
- Dones amb baixa qualificacid
- Dones victimes de violéncia de génere
- Persones en situacié d’exclusio social
- Persones gitanes, o pertanyents a altres grups poblacionals étnics o religiosos
- Persones treballadores provinents de sectors en reestructuracio
- Persones afectades por drogodependéncies i altres addiccions
- Persones victimes del terrorisme.
- Persones amb la guardia i tutela assumida per les Administracions publiques.
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Persones descendents en primer grau de les dones victimes de violéncia de génere
Persones adultes amb menors de setze anys o majors dependents a carrec, especialment si
constitueixen families monomaternals i monoparentals.

5. PERFILS INTERVINENTS EN LA PRESTACIO DELS SERVEIS OBJECTE DEL CONTRACTE

Les tasques i funcions exposades a aquest Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) s'executaran per I'equip
professional que consta a I'apartat F5 del QUADRE DE CARACTERISTIQUES DE LA LICITACIO del Plec
de Prescripcions Administratives Particulars (PCAP). A aquest apartat també s’indica I'equip minim per
perfil aixi com els requeriments relatius a la seva solvencia técnica professional (experiéncia professional i
titulacions).

Per la seva banda, aquest equip professional es divideix en dos perfils professionals que realitzaran les
seguients funcions en la prestacio dels serveis:

Perfil de coordinador/a:

- Serlafigura interlocutora Unica entre 'adjudicataria i Barcelona Activa.

- Coordinar-se amb les persones responsables del servei per definir els protocols de treball i fer-ne
seguiment de I'execucio.

- Distribuir les tasques, coordinar i recolzar la tasca de I'equip técnic del projecte, aixi com realitzar el
seguiment dels seus plans de treball.

- Distribuir el personal i garantir la cobertura del servei en tot moment per oferir-lo de forma
ininterrompuda, tal i com estigui acordat amb Barcelona Activa.

- Coordinar I'activitat presencial, i/o virtual en cas necessari, realitzada per I'equip técnic del projecte.

- Vetllar per 'acompliment dels objectius quantitatius i qualitatius del projecte.

- Reportar periddicament, a les persones responsables del servei per part de Barcelona Activa, la
informacié i indicadors claus sobre el desenvolupament de les accions i del projecte i el grau
d’'assoliment dels objectius establerts, aixd com les possibles incidéncies que puguin sorgir en el
desplegament i la prestacié del servei.

- Elaborar informes, memdries i indicadors de seguiment i impacte de les diferents actuacions
relacionades amb el servei amb la periodicitat que indiqui Barcelona Activa i que permetin generar
coneixement sobre el perfilat i necessitats de les persones que s'adrecen a Barcelona Activa. A partir
d’aquesta informacié, Barcelona Activa fa el seguiment quantitatiu i qualitatiu del servei i elabora els
informes i memories propis de reporting i evolucionara el servei en conseqléncia.

- Vetllar per la correcta gestié de la informacié i suport en la documentacié del programa segons els
procediments i eines establerts per Barcelona Activa.

- Vetllar per la qualitat del servei segons els criteris establerts per Barcelona Activa.

Perfil de técnic/a punt d’atencié inicial:

- Recollir la demanda de la persona atesa al servei i analitzar-la per la seva derivacio al servei
especialitzat més adient.

- Resoldre demandes de caracter estandard i general.

- Proporcionar informacié de caracter general sobre els serveis d’'ocupacié de Barcelona Activa i de
I'ecosistema sociolaboral de la ciutat.
Tenir coneixement de tots les serveis i programes vigents a Barcelona Activa i els seus destinataris
i requisits, per a una optima derivacio.
Donar suport a la inscripcié a les activitats en aquells casos que les persones usuaries no comptin
amb digitals per dur-ho a terme de manera autdnoma.
Utilitzar agendes i formularis digitals per la derivacié al servei especialitzat que indiqui Barcelona
Activa.
Donar suport, quan sigui necessari, en la introduccio als sistemes d’informacié de Barcelona Activa
les gestions realitzades amb una demanda.
Gestionar la bustia de correu electronic de Porta22.

L’adjudicataria haura de garantir la prestacio ininterrompuda dels serveis i substituir al personal
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adscrit que per qualsevol incidéncia o contingéncia no pugui executar els serveis, per tal que, en cap
cas el servei quedi sense cobrir. En cas excepcional de no poder cobrir de forma immediata 'abséncia, es
generara una borsa d’hores a recuperar i s'acordara amb Barcelona Activa el moment optim per recuperar-
les. Aquest Us de la borsa d’hores és una mesura excepcional i haura de ser justificada i acordada sempre
amb Barcelona Activa. En cas contrari, es pot interpretar com un incompliment del servei.

6. MATERIAL NECESSARI

Per a desenvolupar aquestes tasques, el servei necessitara d’una centraleta i cada persona adscrita al
servei necessitara un ordinador amb connexié a internet, i en el cas d'estar presencial a un equipament,
també necessitara d’'una impressora multifuncié (impressora, escaner i fotocopiadora), i un teléfon de
contacte/videotrucada. Caldra que I'adjudicataria es faci carrec d'aquest i qualsevol altre material o
mitjans técnics necessari per al bon funcionament del servei durant tota la vigéncia del contracte, aixi com
I'adaptacié del lloc de treball en cas de necessitats especifiques de la persona.

L'ordinador ha d’estar connectat a les aplicacions informatiques de Barcelona Activa per a la seva utilitzacio
per part del personal técnic. Les caracteristiques dels equips i de la instal-laci6 i adaptacié d’aquests equips
informatics a cadascun dels espais destinats a aquest servei seran informats per part de Barcelona Activa.

7. CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

La relacié entre Barcelona Activa i 'empresa adjudicataria estara basada en la estricta confidencialitat
d’informacié i de les dades que s'utilitzaran en el transcurs del servei. L'empresa adjudicataria d’aquest
servei no podra tractar ni utilitzar les dades de les persones usuaries ni cap mena d'informacio relacionada
amb qualsevol aspecte que no estigui directament vinculat amb el desenvolupament d’aquest servei. En tot
cas, 'adjudicataria haura de complir amb les especificacions i requeriments establerts a la Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals. Aixi doncs, per a
I'accés de dades de caracter personal vinculat a la prestacio de serveis a compte de tercers, 'adjudicataria
queda obligada a que:

a) La documentacio i la informaci6 a la que s'hi pugui accedir tindra caracter de confidencial i no sera
utilitzada per altres finalitats diferents a I'estricta execucioé del contracte. Aquesta condicié és extensible
al personal d'assistencia que I'adjudicataria contracti per a la prestacié del servei objecte d’aquesta
licitacid.

b) L’adjudicataria i el personal adscrit a I'execuci6 del contracte que intervingui en I'objecte d’aquesta
licitacié es compromet al compliment de la legalitat vigent en matéria de proteccié de dades de caracter
personal.

No es podra transferir informacié sobre els treballs, el seu resultat, ni la informacié de base facilitada, a
persones o entitats no explicitament anomenades en aquest sentit sense el consentiment previ, per escrit,
de Barcelona Activa. La vulneraci6 d’aquesta clausula suposara laimmediata resolucié del contracte, sense
perjudici de les accions que I'drgan de contractacié estimi convenients realitzar.

L’adjudicataria fara us de les aplicacions propies de Barcelona Activa seguint les instruccions de coordinacid
del servei.

L'empresa licitadora facilitara informes de seguiment, indicadors, memaria final i avaluacio de 'abast de tot
el projecte i aquest respondra a les necessitats que s'especifiquin des de Barcelona Activa. Els fitxers i
gravacions que continguin aquesta informacié s’haura de facilitar en un format accessible per Barcelona
Activa.

8. NIVELL DE QUALITAT DEL SERVEI

Els serveis i productes resultants d’aquest contracte han de ser de maxima qualitat, i que permetin una
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experiéncia a la persona usuaria plenament satisfactoria.

De forma transversal, Barcelona Activa analitzara la qualitat del servei a través de diferents eines de
recollida de dades:

1.- Per I'atencié en presencial, el qliestionari de satisfaccié Questback

2.- Per I'atencid telefonica a través de I'enquestacio telefonica

3.- Altres indicadors especifics recollits per I'adjudicataria

També, Barcelona Activa pot demanar a I'adjudicataria canvis o rectificacions si considera que no s'assoleix
el nivell de qualitat desitjat. Aixi mateix, es reserva el dret a la resolucid unilateral del contracte si
I'adjudicataria no aplica aquestes rectificacions o el resultat segueix essent insatisfactori, sense perjudici
per Barcelona Activa, sempre d’acord amb les especificacions del PCAP i de la normativa vigent.

L'adjudicataria ha de dotar-se d’'un interlocutor/a Unic/a amb Barcelona Activa per gestionar el servei, que
garanteixi la qualitat del mateix (coordinacio).

A més a més, per assegurar un nivell qualitatiu adequat, Barcelona Activa estableix els seglents indicadors

de qualitat minims:

- El nivell minim de satisfaccid de les persones usuaries respecte I'activitat i el perfil de técnic/a que
executi les tasques d’atencio, mesurats en base als resultats del sistema d’enquestes de satisfaccio es
consensui amb Barcelona Activa és de 8 punts sobre 10.

- Les peticions d'informacié hauran de ser ateses en un termini inferior a 1 dia habil.

- EI'minim de derivacions a serveis especialitzats correctament assignades ha de ser el 95%.

- El servei ha de ser proactiu i mantenir els objectius d'atencid en cas que aquests no s’assoleixin amb la
demanda reactiva.

S’haura de lliurar un informe mensual i anual amb minim els indicadors d’activitat i impacte seglents:

- Nombre de persones diaries ateses.

- Nombre d’atencions diaries realitzades.

- Demandes rebudes, ateses i resoltes.

- Tipificaci6 de la demanda i/o necessitat.

- Durada i distribucio de I'atencio. Suport amb presentacio visual de les dades.

- Nombre de persones derivades als serveis de Barcelona Activa i tipus de servei.

- Nombre de persones derivades a altres serveis. S’haura d’'especificar a quins altres serveis se'ls ha
derivat i no pot superar al 50% total de les derivacions.

- Perfil de les persones ateses (dades sociodemografiques, districte d’atencié del servei, identificacid
d’eixos de desigualtat).

- Analisi de tendéncies i evolucions del servei.

- Millores aplicades al servei.

- Altres dades quantitatives i/o qualitatives que ajudin a la valoraci6 de I'impacte del servei.

En cas que per part de 'adjudicataria es detecti alguna desviacié significativa en qualsevol dels indicadors
descrits, sense esperar al termini pautat per a la seva comunicacid, haura de transmetre, a través del perfil
de coordinador/a, aquesta desviacié a la persona responsable de la interlocucié de Barcelona Activa, per
tal d’establir mesures correctives en cas de ser necessari.

Carol Lorenzo Garcia
Directora d’'Orientacié Professional



