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1. ANTECEDENTS

La Gerencia de Serveis de Biblioteques (en endavant GSB) de la Diputacié de Barcelona
assessora i dona suport als ajuntaments en la creacid i desenvolupament dels serveis
bibliotecaris i lidera la Xarxa de Biblioteques Municipals (en endavant XBM) de la provincia
de Barcelona per tal que es pugui garantir I'equilibri territorial, la qualitat del servei en matéria
bibliotecaria i 'accés igualitari de tota la ciutadania a la informacio, el coneixement i la cultura.

La GSB gestiona la bustia d’atencié als usuaris de la propia Geréncia, que rep consultes,
gueixes i suggeriments dels usuaris de caracter general relacionats amb la XBM, aixi com
la tramitacié de certes consultes i incidéncies dels usuaris relacionades amb les tramits en
linia que la Xarxa de Biblioteques Municipals posa a disposicié dels usuaris des de la
Biblioteca Virtual i que alguns d’ells es gestionen amb el programari Sierra.

Els tramits en linia sén els seguents: sol-licitar el carnet de la biblioteca, consultar els
préstecs, renovar documents, reservar documents, gestionar I'espai personal del cataleg
Aladi, generar un PIN nou del carnet de la biblioteca, modificar el PIN del carnet de la
biblioteca, actualitzar les teves dades personals, reservar un ordinador del servei Internet i
+, proposar una compra, subscriure’s a novetats bibliografiques i a butlletins electronics.

Sierra, és el sistema integral de gesti6 bibliotecaria utilitzat per les biblioteques de la XBM.
Entre les principals funcionalitats permet: la gesti6 de col-leccions, la catalogacio,
classificacié i seguiment de tot tipus de materials bibliografics, des de llibres fins a documents
digitals; la gestié de determinats serveis bibliotecaris, com ara la gesti6 de préstecs, reserves,
consultes i altres serveis; I'accés digital, és a dir la gesti6 de materials digitals, facilitant
l'accés a aquests recursos des de qualsevol lloc; la generacié d'informes estadistics.

Darrerament, i en especial en el periode post pandémia, la comunicacié pels canals virtuals
amb els usuaris i 'is en general dels serveis virtuals, ha experimentat un augment molt
considerable que s’ha traduit en un increment de les consultes i de les gestions dels usuaris,
tant les consultes de caracter general, com les relacionades amb el tramits virtuals del
programa Sierra.

Per una banda, la bustia gsb.atenciousuari@diba.cat, €s una bustia d’atencio als usuaris de
caracter general, és el canal preferent del usuaris on entren consultes, queixes i
suggeriments generals relacionats amb el servei de la XBM. El nombre d’entrades mensuals
és d’aproximadament 600.

Les queixes son de tramitacié senzilla, relacionades per exemple amb les infraestructures
de les biblioteques, com ara problemes amb les aplicacions informatiques, horaris de servei,
propostes de millores, etc.

Entre I'any 2018 i 2023 el nombre de consultes es va triplicar i ha anat en augment (de 1.599
'any 2018 a 7002 I'any 2023). Aquest fet ha provocat un desajust en els mitjans personals i
materials que disposa la GSB per poder continuar prestant el servei d’atencié als usuaris
amb els estandards de qualitat correctes La insuficiencia de mitjans personals per donar un
servei eficag aixi com, la inconveniéncia d’ampliacié dels mitjans personals amb que compta
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actualment la GSB, fa necessaria la contractacié d’un servei de suport en la gestié de la
bustia d’atencié als usuaris.

Per altra banda, la bustia ebiblio@diba.cat, rep consultes relacionades amb el programa
Sierra, definit anteriorment. El nombre aproximat d’entrades mensuals és de 10.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del present plec és fixar les especificacions tecniques particulars que hauran de
regir la contractacio dels serveis de suport en la gestié de les busties d’atencié als usuaris
de la XBM de la Diputacié de Barcelona seguents:

- gsb.atenciousuari@diba.cat
- ebiblio@diba.cat

3. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

3.1 Descripcio del servei

Aquest servei consisteix en atendre i tramitar les entrades de les busties de la XBM de la
Diputaciéo de Barcelona: gsb.atenciousuari@diba.cat i ebiblio@diba.cat realitzades pels
usuaris de la XBM, d’acord amb alld previst en la clausula 3.2 d’aquest plec, relativa a la
organitzacié del servei.

En el tramitaci6 de les busties, en cap cas I'empresa contractista facilitara als usuaris dades
personals, és a dir, la que fa referéncia per exemple a I'estat o contingut dels registres de
dades personals de cada usuari.

3.1.1 Activitats d’atencié i suport a la bustia d’atencié als usuaris de la GSB

Les activitats a realitzar pel contractista relacionades amb la bustia
gsb.atenciousuari@diba.cat, estan centrades en tramits dels usuaris de caracter general
de la XBM de la Diputaci6 de Barcelona seguents:

- Atendre i respondre les consultes, queixes de tramitacié senzilla, i suggeriments que
arriben a la bostia gsb.atenciousuari@diba.cat a travées del formulari
https://formularis.diba.cat/diba/biblioteques/atencio-usuari
Les queixes que haura de gestionar en cap cas son resolucions complexes, ja que
aquestes es derivaran a la GSB de la Diputacié de Barcelona.

- Respondre a les sol-licituds d’informacio sobre les activitats i serveis de la XBM.

- Reenviar les consultes a les biblioteques afectades i respondre agraiments.

- Actualitzar dades del registre d’usuari, basicament correu-e

- Generar nou PIN

- Gestionar renovacions de préstecs i reserves de documents.
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- Informar sobre la documentacié necessaria per accedir als serveis, requisits per fer
els tramits, o qualsevol altra informacié relacionada amb I'activitat de la XBM.

3.1.2 Activitats relacionades amb la bustia d’atencio als usuaris ebiblio.

Les activitats a realitzar pel contractista relacionades amb la gesti6 de la bustia
ebiblio@diba.cat, estan centrades en resoldre les consultes, incidencies, dubtes
especifics i actualitzar les dades en els tramits virtuals dels usuaris relacionats amb que
arriben a la bustia a través del formulari:
https://formularis.diba.cat/diba/biblioteques/atencio-usuari

3.1.3 Analisi i identificacio de millores técniques i funcionals.

L'empresa contractista també haura de fer un analisi i identificar les millores técniques i
funcionals relacionades amb la gestié de les busties, com per exemple la identificacié
d’incidéncies repetitives que permetin augmentar les prestacions i el nivell de servei als
usuaris interns i externs, fer propostes per reduir les incidéncies o qualsevol altra proposta
que millori el sistema que actualment té implantat la GSB per gestionar les incidéncies
dels usuaris.

Les millores proposades s’inclouran en l'informe anual definit a la clausula seguent
d’aquest plec.

3.1.4 Informes anuals i mensuals sobre I’execucio del contracte.

L’empresa contractista elaborara mensualment un informe estadistic de totes les
consultes, gestions i tramits realitzats en ambdues busties segons els models facilitats per
la GSB que han d’incloure:

a) Nombre de consultes mensuals per tipologies segons la classificacio facilitada per la
Geréncia. Model A adjunt a I'annex 1.

b) Nombre de queixes i suggeriments segons la classificacié facilitada per la Geréncia.
Model B adjunt a 'annex 1.

c) Nombre d’incidéncies mensuals resoltes. Model C de I'annex 1.

Abans del dia 5 de cada mes, I'empresa contractista presentara I'informe estadistic del
mes anterior amb les prescripcions abans indicades. La GSB comunicara a I'empresa
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contractista en un termini maxim de 72 hores posteriors a la recepcié de I'informe la seva
conformitat o disconformitat amb l'informe presentat.

L'empresa contractista també presentara un informe anual que incloura ambdues busties
d’'un maxim de 20 pagines amb el resum dels items que figuren al model de I'annex 2 del
present PPT, l'analisi i la identificacid de les millores técniques i funcionals de gesti6
detectades i la proposta de millora, I'informe anual també ha d’incloure I'evolucio del servei
mitjancant grafics i imatges.

Els informes mensuals i I'informe anual es presentaran en format PDF, mitjangant el
registre electronic de la Diputacié de Barcelona, també s’enviara al técnic responsable del
control de la gestio designat per la GSB a l'inici de I'execuci6 del contracte.

3.2. Organitzaci6 del Servei.

3.2.1. Lloc de prestacié del servei i accés remot al sistema informatic de la
Diputaci6 de Barcelona.

El servei es prestara des de les oficines del contractista que haura de comptar amb els
mitjans técnics necessaris per al correcte desenvolupament de les prestacions objecte
d’aquest contracte.

En virtut de l'organitzacié del treball que tingui implementada I'empresa respecte al
treball a distancia, i d’'acord amb la normativa que regula la modalitat de teletreball, es
prestara en remot sempre que les infraestructures técniques remotes permetin el
correcte desenvolupament de I'activitat i de les prestacions objecte d’aquest contracte.

Les infraestructures tecnoldgiques (ordinadors i resta de I'equip necessari per la gestié
del servei) seran aportades pel contractista. Els equips han de comptar amb programes
de seguretat antivirus, que assegurin una protecci6 solida de les dades contra possibles
infiltracions de malware, phishing o qualsevol altra programa maliciés que pugui afectar
a les dades dels usuaris.

La GSB proveira I'accés remot necessari a 'empresa contractista per tal que pugui
realitzar totes les tasques necessaries en qualsevol dels entorns en el quals estigui
configurat el sistema d’informacid, i, en tot cas, limitat a la tramitaci6 de la bustia
d’atencio a l'usuari i a la de gesti6 del programa Sierra.

Per accedir al sistema informatic de la Diputacié de Barcelona el contractista podra
escollir entre els 2 tipus de connexid que s’ofereixen:

o Opci6 1: Client VPN facilitat per DIBA mitjangant certificat digital nominal que
ha de posseir el proveidor (Indicar si es tracta de DNI-e, FNMT, IdCat o TCAT-P).

. Opciod 2: Disposar d’IP publica fixa contractada a través del seu proveidor
d’internet.
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La GSB indicara com fer arribar la informacié per donar d’'alta I'usuari i donara suport
técnic en el procés.

Les comunicacions entre 'empresa contractista i la GSB es faran mitjancant el correu
electronic gsb.comunicacio@diba.cat o al teléfon 934 022 241.

3.2.2. Posada en marxa del servei

Per a la posada en marxa del servei 'empresa contractista disposara d’'un termini maxim
de 15 dies habils des de la formalitzacié del contracte per organitzar el servei.

Abans de l'inici del servei, la GSB proporcionara un periode de capacitacio al gestor per
tramitar les peticions i consultes dels usuaris i per gestionar el programa Sierra.

Les sessions seran presencials i es portaran a terme a la seu de la GSB al carrer Urgell,
num. 187, Recinte de I'Escola Industrial, Edifici annex al Vago, 2a. Planta o lloc que la
GSB designi dins de la provincia de Barcelona.

Les sessions de capacitacié tindran una durada minima de 15 hores, les sessions es
distribuiran en 3 dies que es programaran amb I'empresa contractista durant el periode
de posada en marxa del servei.

Durant les sessions de capacitacio la GSB entregara un manual d’Us per gestionar les
busties, gue inclou informacio sobre diferents temes objecte habitual de consultes.

El contingut del manual podra ser modificat i actualitzat per la GSB en funcio6 de les noves
funcionalitats, necessitats o incidéncies que es presentin durant I'execucié del contracte.
Les actualitzacions del manual es comunicaran a I'empresa contractista en un termini
maxim de 2 dies habils.

3.2.3. Horari de prestaci6 del servei .

Les consultes i incidéncies presentades pels usuaris s’hauran de respondre en un termini
maxim de 72 hores des de la seva presentacio, dins I'horari de 8:00h a 20:00h de dilluns
a divendres laborables durant tot I'any. La dedicacié horaria necessaria per a prestar el
servei dins d’aquest horari la fixara 'empresa contractista.

En cas que una incidéncia o una consulta no pogués ser resolta pel contractista, el
responsable de 'empresa, informara a la GSB, mitjangant correu electronic a 'adrec¢a que
facilitara la GSB a l'inici de I'execucié del contracte, de la incidéncia o de la consulta no
resolta, en el termini maxim de 72 hores habils, i en el seu cas, de la solucié provisional
aplicada.

3.2.4. Idioma per ala prestaci6 del servei

Les respostes a les consultes i queixes plantejades pels usuaris seran contestades en
qualsevol de les llengues oficials a Catalunya que hagi estat escollida per I'usuari
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En cas de rebre alguna consulta en llengua estrangera, el gestor de la bastia podra utilitzar
els recursos linguistics que ofereix la Diputacio de Barcelona, mitjangant el segiient enllag:

https://llengua.diba.cat/recursos-ling% C3%BC%C3%ADstics-en-120C3%ADnia

4. PERSONAL NECESSARI PER A L’EXECUCIO DEL CONTRACTE

¢ 1 responsable de la correcta execucio del contracte: Sera I'encarregat/da de supervisar
I'organitzacié i la correcte execuci6 del contracte, actuant també com interlocutor/a amb
la GSB.

e 1 persona encarregada de gestionar les busties d’atencié als usuaris. L’empresa
contractista designara una persona encarregada de gestionar les busties per donar
cobertura immediata.

Les titulacions i I'experiéncia exigida al personal designat per a la correcta execucié del
contracte seran les que figuren a la clausula 1.10 del PCAP.

L’empresa contractista haura d’estar en disposicié de donar cobertura immediata en cas de
malaltia, vacances o qualsevol altra contingeéncia que afecti al personal que tramita la bustia,
per tal que en cap supodsit la prestacio del servei resti sense cobrir, amb personal suplent
amb els mateixos requeriments establerts a la clausula 1.10 del PCAP i millorats, en el seu
cas, com a criteris d’adjudicacié en la clausula 1.11 del PCAP.

5. CONTROL | SEGUIMENT DEL CONTRACTE.

Un técnic de la GSB sera el responsable del control i seguiment de I'execucié del contracte i
I'encarregat de coordinar amb I'empresa.

Es realitzara una reunio virtual al mes per fer el seguiment del contracte. La GSB convocara,
amb 48h d’antelacid, a 'empresa contractista a través del correu electronic. En aquestes
reunions es revisaran els documents mensuals presentats i es fara el seguiment del servei.

En cas necessari es podran realitzar un maxim de 5 reunions anuals presencials per atendre
alguna incidéncia critica, per exemple que afecti al sistema i a 'ambit tecnologic, o a les
dades dels usuaris/es, les reunions presencials es realitzaran a la seu de la Geréncia de
Serveis de Biblioteques al carrer Urgell num. 187, Recinte de I'Escola Industrial, Edifici annex
al Vago 2a planta.

6. FINALITZACIO CONTRACTE
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Finalitzat el contracte i, en el seu cas, les prorrogues, el responsable de 'organitzacié i del
control de I'execucio del contracte ha d’esborrar totalment, les dades existents en els equips
informatics utilitzats en la gestié de les busties, o conservar una copia amb les dades
degudament bloquejades mentre es puguin derivar responsabilitats de I'execucié de la
prestacio, d’acord amb la clausula 2.19 apartat 4 lletra r) del PCAP.
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ANNEX 1

Formularis a presentar en I'informe mensual del contractista.

Model A informe mensual de consultes per tipologies:

PRINCIPALS CONSULTES PER TEMATICA N° TOTAL

1

PETICIO CONTRASENYES/PIN

2 CANVI DE DADES

3 INFORMAR MAIL

4 CAPTCHA

5 BAIXES

6 BIBLIOTECA VIRTUAL
7 ESPAI PERSONAL/ALADI
8 APP

9 COL-LECCIO

10 PRESTEC

11 PRESTEC INTERBIB
12 RETORN PRESTEC / RENOVAR
13 CARNETS

14 DUPLICATS CARNET
15 PUNTS DEMERIT

16 ACTIVITATS

17 EQUIPAMENTS

18 SERVEIS

19 BIBLIO DIGITAL

20 SUGGERIMENTS

21 QUEIXES

22 Altres

TOTAL CONSULTES
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Model B mensual per a queixes i suggeriments:

Model C mensual per incidéncies resoltes:

Queixa/ Resposta | Dades de
donada | contacte de
Data Nom de Correu | Tematica | suggeriments Pusuari/aria
Pusuari/aria (teléfon
correu
electronic,
adreca)
Nombre total de | Total queixes:
queixes i suggeriments
Total
suggeriments:

Data

Descripcio
incidéncia

de

la Solucié adoptada

Data de la resolucio
de la incidéncia
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ANNEX 2

Model informe resum anual i propostes de millores.
Recompte de consultes anuals:
Tipus de consulta Nombre total de consultes anuals
PETICIO CONTRASENYES/PIN
CANVI DE DADES

INFORMAR MAIL

CAPTCHA

BAIXES

BIBLIOTECA VIRTUAL

ESPAI PERSONAL/ALADI

APP

COL-LECCIO

PRESTEC

PRESTEC INTERBIB

RETORN PRESTEC / RENOVAR
CARNETS

DUPLICATS CARNET

PUNTS DEMERIT

ACTIVITATS

EQUIPAMENTS

SERVEIS
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Resum dels informes mensuals presentats.

Mes

Total Total
consultes Incidéncies

Total Queixes i Total Hores
suggeriments destinades

Gener

Febrer

Marg

Abril

Maig

Juny

Juliol

Agost

Setembre

Octubre

Novembre

Desembre

TOTALS

Propostes de millores técniques i funcionals relacionades amb la gesti6 del servei.

Servei afectat

Necessitats detectades

Proposta de millora
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Metadades del document

NUum. expedient

2023/0033321

Tipus documental

Plec de clausules o condicions

Titol

Plec de Prescripcions tecniques aplicable al contracte consistent en el servei
de suport en la gestio de les buisties d'atencio als usuaris de la XBM de la
Diputacié de Barcelona.

Codi classificacio

D0O506SE27 - Serveis obert simplificat

Signatures
Signatari Acte Data acte
Marta Cano Vers (TCAT) Responsable directiu Servei  Signa 09/07/2024 07:54

Promotor

Validaci6 Electronica del document

Codi (CSV)

Adreca de validacio

4f5992dfbf1557dbb980
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