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CLAUSULA 1 — OBJECTE DEL CONTRACTE | DEL SERVEI A CONTRACTAR

El servei que es pretén contractar té per objecte la gestié organitzativa i operativa dels punts de la Xarxa
de resposta Socioeconomica i Capacitacié Digital (XARSE) de la ciutat de Barcelona. L'adjudicataria haura
de garantir el manteniment de l'atencié que la XARSE ha prestat en els ultims anys a les persones en
situacié de vulnerabilitat per motius socials, economics, de salut o d’altres, adaptant-se a la nova
dependeéncia organitzativa a I'Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS).

L'objectiu final del servei prestat per la XARSE és posar a I'abast de la ciutadania els recursos i serveis de
les diferents administracions i de la societat civil organitzada en el territori, promovent I'autonomia i
I'empoderament de les persones usuaries, i facilitant la seva relacié amb I'administracié a través dels
mitjans electronics per combatre la bretxa digital.

Per aconseguir aquest objectiu, I'adjudicataria centrara la seva activitat en la formacié de les persones
usuaries en competéncies i en els codis necessaris per afrontar la relacié telematica amb les
administracions, especialment en recursos de suport economic i atencié a necessitats basiques.

L'activitat de la XARSE es dividira en dos nivells d'atencio:

= NIVELL 1: Assessorament tant telefonic com presencial sobre ajuts i recursos disponibles al territori
(CLAUSULA 3.1).

= NIVELL 2: Suport practic en la tramitacié telematica dels ajuts i recursos, i capacitacié tecnologica
(CLAUSULA 3.2 3.3).

Aixi, el servei deixa enrere els seus origens, molt vinculats amb la necessitat de respondre a
I'emergencia social derivada de la pandemia, i es consolida com un servei estable enfocat a la
normalitzacié de la relacié electronica entre la ciutadania i I'administracio i, en general, per enfortir els
llagos entre les persones, les administracions, les entitats del territori i el veinat, potenciant aixi
I"autonomia personal i les xarxes de suport veinals.

En resum, els principals objectius especifics d’aquest contracte sén:

1. Integrar el servei dins del cataleg de serveis i recursos de I'IMSS, adaptant-lo al nou ambit de gestid i
cercant noves sinergies per millorar el servei prestat als veins i veines de la ciutat.

2. Apropar i fer més accessibles tots els recursos i serveis disponibles, tant de I'Ajuntament com
d'altres administracions publiques supramunicipals i entitats de la societat civil presents al territori,
als veins i veines de Barcelona. L'objectiu és donar una resposta efectiva i integral a les persones i
families, especialment aquelles que es troben fora dels circuits de derivacié de Serveis Socials o
altres recursos assistencials, sense competéncies digitals o accés a internet, o amb barreres
idiomatiques significatives.

3. Treballar en la formacid i capacitacié dels veins i veines dels barris on es presta el servei de la
XARSE, per combatre el fenomen de la bretxa digital i millorar el coneixement dels recursos
disponibles als quals poden accedir les persones usuaries, potenciant aixi la seva autonomia en
entorns vinculats a les noves tecnologies i a I'administracié digital.

Integracio del servei a I'lMSS
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El projecte de la XARSE té el seu origen en la resposta a la crisis social i economica derivada de la
pandémia de la COVID-19, i més concretament, a la necessitat d’apropar els recursos i prestacions
disponibles a les persones que podien accedir-hi, informant de les mateixes, donant suport a la

tramitacid i en general formant a la ciutadania en la relacié electronica amb les administracions.

Inicialment, el projecte de la XARSE es va integrar al Pla de Barris, liderat per Foment de Ciutat, i es
va anar consolidant com un servei enfocat a acostar els recursos i prestacions presents al territori a
les persones vulnerables, aixi com a la promocié de la capacitacié tecnologica i a la lluita contra la

bretxa digital.

Tenint present els antecedents de la XARSE, L'IMSS entoma aquest projecte amb I'objectiu de
reforcar el procés de canvi en curs en els serveis socials municipals, destinat a I'alleugeriment de la
pressié administrativa i de gestid dels Centres de Serveis Socials, aixi com per prestar un servei
d’atencié i recolzament individual i comunitari dirigit a lluitar contra la bretxa digital, potenciar i
formar a la poblacié en la relacié telematica amb I"administracié, i en general, per acostar els
recursos propis de I'IMSS i d’altres administracions i entitats presents al territori, a les persones

usuaries del servei.

Aixi mateix, i degut a les caracteristiques del servei, la XARSE s’integra en I'ambit d’actuacié de
I’Oficina de Prestacions Socials i Economiques (d’ara endavant, OPSE) que esta integrada dins de la

Direccio Executiva de Gestio de Recursos i Provisio de Serveis i Qualitat de I'lMSS.

Des de la seva posada en marxa I'any 2015, 'OPSE ha treballat per centralitzar els ajuts i prestacions
socials municipals, aixi com donant suport en la gestid de recursos i prestacions d'altres
administracions, amb I'objectiu de descongestionar els Centres de Serveis Socials i altres serveis
d'atencid prestats per I'IMSS de les tasques administratives i de gesti6 amb el focus posat en

I'atencio a la ciutadania.

Aixi doncs, la integracid dels punts XARSE en I'ambit gestié més amplia de 'OPSE té com a objectiu
ampliar els serveis prestats per I'Oficina tot descentralitzant-los pel territori per fer-los més
accessibles, i centrant-se en la lluita contra la bretxa digital, la capacitacid tecnologica, la promocio
de l'autonomia de les persones en la relacié telematica amb I’administracidé i, finalment, la
promocid de les entitats, projectes socials i veinals que treballen per millorar les condicions de vida

dels habitants de la ciutat.

CLAUSULA 2 — EQUIPAMENTS, DISTRIBUCIO TERRITORIAL | CARACTERISTIQUES DELS
EQUIPS D’INTERVENCIO

L’atencid duta a terme des del servei a contractar sera prestada per 3 equips de professionals d’atencié

que aniran rotant entre els diferents equipaments (Punts XARSE) des dels que es prestara el servei.

Els diferents Punts XARSE prestaran servei en els segilients barris, i s’agruparan de la segilient forma:

Punts XARSE 1: Ciutat Vella — Sants
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=  Ciutat Vella
"  La Marina
= El Poble Sec.

Punts XARSE 2: Sant Andreu — Sant Marti

=  ElBesosiel Maresme.
= laVernedaila Pau.
=  El Bon Pastor i Bard de Viver

Punts XARSE 3: Nou Barris — Horta

= La Trinitat Vella.

= Les Roquetes.

=  Trinitat Nova.

= Verdum.

=  Zona Nord (Ciutat Meridiana, Torre Bard i Vallbona).
=  La Prosperitat.

=  Turd de la Peira i Can Peguera.

=  El CarmeliCan Baré.

Per altra banda, i tal com ja s’ha apuntat, els efectius que prestaran el servei a contractar s’organitzaran
en 3 equips de professionals, als quals se’ls assignara un conjunt d’equipaments en els quals hauran de
desenvolupar les tasques necessaries per prestar el servei. La proposta inicial de distribucié d’equips i
punts d’atencid és la segiient:

EQUIP 1 (Punts XARSE 1)
Efectius:

= 2 efectius d’atencid directa (CLAUSULA 5. 11)
= 1 efectiu d’atencid telefonica (CLAUSULA 5. 1ll)

Calendari:

= 4 dies Oficina Raval (atendra a tot Ciutat Vella i Poble-sec)
= 1diaala Marina (CAI)

EQUIP 2 (Punts XARSE 2)
Efectius:

» 2 efectius d’atencid directa (CLAUSULA 5. 11)
» 1 efectiu d’atencid telefonica (CLAUSULA 5. 1l1)
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Calendari:

= 2 dies Oficina CVC Trinitat Vella (atendra també Bon Pastor, Baré de Viver)
= 2 dies C.C Besos (atendra també La Verneda i La Pau).
= 1 dia avalorar oficina amb més demanda o suport a La Marina.

EQUIP 3: (Punts XARSE 3)
Efectius:

= 2 efectius d’atencid directa (CLAUSULA 5. 11)
= 1 efectiu d’atencid telefonica (CLAUSULA 5. 1ll)

Calendari:

= 1diaaZona Nord
= 3 dies a Punt central de Districte (atendra a la resta de barris de Nou barris).
= 1dia Carmel

D’aquesta manera, els equips d’atencid es desplagaran als diferents barris per oferir el servei presencial,
seguint els horaris i la dedicacié exposats en la CLAUSULA 3 del present plec, i ajustant-se al context de
cada territori. Cal destacar que, principalment, es desplacaran els efectius d’atencié directa. Els
professionals que presten el servei d’atencid telefonica realitzaran majoritariament les seves funcions en
les instal-lacions propies de I’adjudicataria. No obstant aixo, els professionals d’atencio telefonica també
hauran de desenvolupar les seves activitats en els punts XARSE, en aquells casos que sigui necessari
gestionar cues i arribades de les persones usuaries del servei presencial, aixi com per qualsevol altre
circumstancia que faci necessari la seva presencia en els equipaments cedits per el consistori per dur a
terme I'atencié presencial (veure CLAUSULA 5).

Caldra que els equips facin 5 dies a la setmana d’atencid presencial, distribuint els horaris durant la
franja de mati i de tarda (tots els matins i minim 2 tardes a la setmana) tot deixant franges per la gestio
interna.

Sera responsabilitat de I’Ajuntament de Barcelona oferir els espais on es desenvolupara aquest projecte.
Tot i aix0, la coordinacié amb aquest equipament vinculada a les tasques de reserva de sales i de la
gestio de qualsevol necessitat addicional la dura a terme I’adjudicataria amb el propi equipament, amb
el recolzament de I'IMSS si es considera necessari.

La neteja i manteniment dels equipaments cedits a I'adjudicataria per la prestacid dels serveis
presencials en el marc d’aquest contracte, també sera responsabilitat municipal.
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CLAUSULA 3 — HORARIS DE PRESTACIO DEL SERVEI, CALENDARI LABORAL |
PRESENCIALITAT EN LA PRESTACIO DEL SERVEI

LA XARSE oferira els seus serveis, de dilluns a divendres, de 8:30 h a 15:00 h, i dues tardes addicionals de
15:30 h a 18:30 h, les quals podran variar segons la necessitat i la disponibilitat dels equipaments on es
presti el servei en horari de tarda.

Degut a la naturalesa variable del servei prestat en horari de tarda, sera necessari que I'adjudicataria
reservi les sessions dels espais directament amb els equipaments municipals corresponents, amb el
suport i/o intermediacié de I'IMSS si és necessari.

D'altra banda, durant el mes d’agost no es faran atencions presencials, i la intensitat del servei d’atencid
telefonica es reduira. Aixi doncs, durant aquest mes es garantira un servei minim prestat
telematicament pels técnics de guardia, per tal de prioritzar les vacances del personal del servei.

El periode d’estiu en qué es prestaran serveis minims podra estendre’s o moure’s entre les dues ultimes
setmanes de juliol o les primeres dues setmanes de setembre per tal de quadrar els horaris de vacances
del personal inclos en el contracte o per la previsié d’un pic de feina en un moment concret durant els
mesos d’estiu. Qualsevol canvi en I'horari de la prestacié de serveis minims caldra que sigui pactat
préviament, amb una antelacié minima de 3 setmanes des de linici dels serveis minims, entre
I'adjudicataria i I'lMSS.

A banda del periode de vacances, en el qual els professionals duran a terme unicament funcions
d’atencié telefonica (independentment del seu perfil professional, veure CLAUSULA 6) per prestar el
servei minim el qual si que es podra realitzar fora de les instal-lacions de I'empresa adjudicataria.

En cas d’ampliacié del contracte, amb I'ampliacié del servei amb la Modificacio dels serveis
territorialitzats, el suport telefonic del nou equip técnic, el qual podra incorporar fins a 2 Técnics/ques
d’atencié i acompanyament TIC, es fara amb els recursos existents.

CLAUSULA 4 — CARACTERISTIQUES DELS SERVEIS A PRESTAR

La prestacio del servei es materialitzara en quatre eixos principals:

- Eix 1: Orientacid i assessorament de les persones usuaries sobre els serveis i recursos que s’ajustin
més a les seves necessitats, aixi com dur a terme les derivacions a d’altres serveis quan sigui
necessari.

- Eix 2: Atencid integral i individual a les persones usuaries per a I'acompanyament i Suport tecnic a la
tramitacié d’ajuts, prestacions i d’altres recursos a disposicié dels veins i veines de la ciutat.

- Eix 3: Organitzacid i realitzacio d’activitats de formacio i acompanyament grupal en entorns digitals,
principalment vinculats a 'administracié digital.

- Eix 4 : Cooperacid i promocio de les entitats i projectes socials i veinals presents al territori per
enfortir les xarxes comunitaries als barris en els que es prestara el servei (veure CLAUSULA 2), tot
facilitant informacio i promovent I'accés de la ciutadania als recursos, projectes i iniciatives liderats
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per aquestes, amb I'objectiu final de millorar les condicions de vida dels veins i veines de la ciutat,
en entorns més socialment articulats.

Per tal d’actuar, de forma coherent i cohesionada, en els quatre eixos en el que s’estructurara I'activitat
del servei, sera essencial una coordinacié permanent i agil entre la XARSE amb les diferents
administracions, agents i projectes presents al territori en el que es prestara el servei, aixi com amb els
seus districtes. En aquest sentit, tindra un paper molt important el lideratge de I'lMSS en facilitar la
coordinacié de I'activitat amb les necessitats del territori, facilitant la coordinacio de la XARSE amb els
actors i recursos disponibles en aquest.

Aixi doncs, i per intervenir en els eixos descrits, I’adjudicataria haura de prestar els serveis relacionats a
continuacid:

4.1. Servei de primera atencié

L’objectiu d’aquest servei és el de donar suport a la ciutadania informant dels recursos disponibles als
que poden accedir (Eix 1, Eix 2 i Eix 4).

Aquest servei s’encarregara de dur a terme una primera atencié i acompanyament individual a través de
I'atencid telefonica. En aquest sentit, aquesta sera la primera interaccié que tindran les persones
usuaries amb el servei (NIVELL 1 d’atencid). En aquest primera interaccié, caldra que el personal
d’atencié telefonica, a partir de les necessitats expressades pel ciutada, I'orienti i I'informi dels recursos
disponibles per tal que, si ho necessita s’acabi concedint una cita prévia en la que l'interessat pugui ser
ates per un dels professionals del servei de formacié i acompanyament, o el posi en contacte amb els
recursos, serveis o entitats existents al territori que puguin donar una resposta adequada a les seves
necessitats.

Un cop realitzada I’atencid telefonica, i en el cas que sigui necessari derivar a la persona usuaria al servei
de formacié i acompanyament individual presencial, se li concedira cita previa per poder accedir -hi. En
el cas que el professional d’atencié telefonica consideri que el recurs que s’adapta més a les necessitats
de la persona atesa sigui un model d’atencidé grupal, informara a la persona atesa de les diferents
sessions grupals disponibles i organitzades des del servei de formacio i acompanyament TIC grupal, per
tal que la persona usuaria pugui apuntar-s’hi com a participant si ho desitja.

Per acabar, sera necessari que en el procés de gestid de les cites prévies per part dels professionals de
primera atencid, caldra que aquest garanteixin que les persones usuaries del servei acudeixen al punt
XARSE —per accedir a I'atencié presencial- més proxim, per tal de reduir els costos de transport, i
propiciar la vinculacié de les persones usuaries amb els equipaments i serveis presents al seu barri.

4.2. Servei de formacié i acompanyament individual presencial

Aquest servei forma part del segon nivell d’atencid proveit per la XARSE (NIVELL 2 d’atencid), i pel qual
sera necessari demanar cita prévia per accedir-hi.

En aquest, un técnic d’atencié i acompanyament TIC atendra a les persones usuaries tot detectant les
seves necessitats i/o neguits, per tal d’informar-lo extensament dels recursos disponibles aixi com
formar-los en els métodes i processos d’accés a aquests, i si és necessari, donar-li suport per a la
tramitacid de ajuts, recursos i d’altres tramits que formen part de I'administracié electronica.
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Cal remarcar que, en cap cas, el técnic d’atencié i acompanyament TIC realitzara tasques que ja es
realitzen des d’altres serveis; ja que, en aquests casos, el seu objectiu sera el de connectar la persona
amb els recursos disponibles, a través del técnic/a de gestid, el qual fara de “pont” per assegurar
I'arribada de la persona al servei. Si el recurs o prestacié al qual, finalment, es deriva a la persona
usuaria és un ajut o prestacié que calgui sol-licitar de forma telematica, la funcié d’aquest professional
sera la de donar suport en el procés de tramitacio efectiva de la sol-licitud en qiiestid.

Tot seguit, i per tal de prestar una atencié integral, exhaustiva i amb una mirada global, sera necessari
que I'adjudicataria, amb el suport de I'IMSS, es coordini i mantingui una interlocucié periodica amb
altres serveis (Salut, Habitatge, Immigracid), amb els Districtes, Barcelona Activa (serveis d’ocupacio,
Punts de defensa de drets laborals, Punts d’Atencié a I’Activitat Economica), recursos (com ajudes a
autonoms i empreses) o entitats i xarxes del territori (com les xarxes veinals). Aix0 permetra estar
actualitzats dels nous recursos, prestacions i projectes disponibles, per tal de posar-los a disposicié de
les persones usuaries del servei.

4.3. Servei de formacié i acompanyament TIC grupal

Aquest servei també forma part del segon nivell d’atencié proveit per la XARSE (NIVELL 2), i pel qual, a
I'igual que el Servei de formacié i acompanyament individual presencial, també sera necessari demanar
cita prévia per accedir-hi.

L'objectiu d’aquest servei és potenciar la capacitacié tecnologica i la formacié de les persones usuaries,
en la relacié amb I'administracio electronica, per tal de millorar la seva autonomia en les gestions dels
tramits en linia, i en general, per lluitar contra el fenomen de I'escletxa digital tot proveint a les persones
usuaries amb les habilitats i competéncies que permetin apropar, fer més accessible, i en general
normalitzar la relacié de la ciutadania amb I'administracid, a través de mitjans electronics (Eix 1 i Eix 3).

Després de la reserva de places, es dura a terme la execucié de les formacions segons el calendari
d’activitats establert i fet public per la XARSE. Pel que fa a les caracteristiques de les sessions i
formacions grupals, la seva funcié sera el treball en I'ambit de la capacitacié tecnologica per tal que les
persones participants en aquestes acabin sent capaces de resoldre amb efectivitat i agilitat els tramits
amb I'administracié a través dels mitjans telematics.

Aixi doncs, s’organitzaran sessions grupals a cada barri segons les necessitats i oportunitats que vagin
sent detectades en I'execucidé del contracte. En aquest sentit, aquest haura de ser un servei flexible i
adaptable a la realitat de cada barri, aixi com als diferents contextos dels usuaris de la XARSE, per la qual
cosa, sera necessari que els professionals d’atencié (Teécnics d’atencid telefonica i Técnics/ques
d’atencié i acompanyament TIC) puguin posar en comu necessitats detectades durant els diferents
processos d’atencid i proposin noves formacions basades en aquestes. En el procés de deteccié de
necessitats per a posar en marxa noves activitats, també sera necessaria la interlocucié amb els
diferents actors, entitats i administracions presents al territori, aixi com per la resta de serveis d’atencié
de I'lIMSS.

4.4. Servei de formacio al personal municipal



P9 Ajuntament
@ de Barcelona

Area de Drets Socials, Salut, Cooperaci6 i Comunitat
Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS)

Els efectius inclosos en aquest contracte amb el perfil professional de Tecnic/a d’Atencié Telefonica i/o
de Técnics/ques d’Atencié i Acompanyament TIC (veure CLAUSULA 6), duran a terme, a peticié de
I'lMSS, sessions de formacié als professionals de I'IMSS en temes vinculats al coneixement, habilitats,
tramits i d’altres activitats vinculades a la capacitacié tecnologica, la tramitacié d’ajuts, o qualsevol altre
activitat desenvolupada pels professionals d’atencid de la XARSE en el marc de la prestacié del servei a
contractar.

Tot i que les sessions formatives seran impartides pel personal técnic inclos en aquest contracte, I'lMSS
sera I'encarregat de la gestio i provisié de tots els elements logistics necessaris per a la correcta
realitzacié d’aquestes activitats formatives, com ara la provisié del material o espais necessaris per a la
realitzacié de les formacions, entre d’altres.

Aquestes formacions es duran a terme en el mateix horari de prestacié del servei, d’acord amb la
CLAUSULA 3 del present plec.

4.5. Serveis de suport a I’activitat i gestio del servei

Per ultim, i per tal de poder prestar els anteriors serveis, 'adjudicataria haura d’assegurar la prestacié
d’una série de serveis no finalistes i complementaris, que tenen I'objectiu de, per un banda, (1) donar
recolzament a les activitats prestades pel personal d’intervencid, i per I'altre, (2) facilitar la gestid i el
control de I'execucié del contracte.

A continuacié és presenten els principals serveis de suport a I'activitat i a la gestié de la Xarxa de
Resposta socioeconomica, a garantir per I’adjudicataria:

4.4.1. Elaboracio i manteniment d’una base de dades d’activitat

L’adjudicataria haura de dissenyar i mantenir actualitzada una base de dades amb la informacié dels
usuaris i usuaries del servei, que permetin disposar d’aquesta informacié de manera ordenada i
actualitzada, per a poder monitoritzar I'activitat del servei, aixi com dels seus usuaris, i poder prendre
decisions de gestié basades en evidéncies.

Les dades minimes que caldrd que I'adjudicataria reculli i gestioni s’exposen a la CLAUSULA 8 del
present plec, sense perjudici de la possibilitat de recollir-ne d’altres previ acord entre I'adjudicataria i
I'IMSS.

Totes les dades gestionades per I'adjudicataria en el marc d’aquest contracte seran titularitat de I'lMSS
(veure, CLAUSULA 9) , 'adjudicataria només en sera I'encarregada de tractament, i caldra que les tracti
en tenint en compte I'exposat a la CLAUSULA 10 d’aquest PPT i al que prevegi el PCAP.

4.4.2. Elaboracio i manteniment d’una cartera de recursos i serveis de tramitacio,
orientacio i derivacio

L’adjudicataria es compromet a elaborar i actualitzar periddicament un document que inclogui els
diferents tramits, ajuts i recursos als quals els professionals de la XARSE informen, formen i ajuden a
tramitar a les persones usuaries des dels diferents serveis finalistes (CLAUSULA 4.1, 4.2, 4.3).
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Caldra que aquest document s’estructuri en dos llistats diferenciats, i que hauran de comptar amb les
segiients caracteristiques:

= Llistat 1. Informacidé i tramitacié: Tramits en els que es donara suport prestant informacid,
orientacid i recolzament en la seva tramitacio a les persones usuaries de la XARSE.

= Llistat 2. Derivacié: Serveis, equipaments, recursos de diferents administracions; aixi com

iniciatives i projectes d’entitats del 3er sector o d’entitats de la societat civil, a on poder
redirigir les persones que s’apropen al servei en funcié de les seves necessitats.

4.4.3. Avaluacio d’assoliment dels objectius e integracio del servei

L’adjudicataria es comprometra a dur a terme un seguiment de I'assoliment dels objectius del servei
exposats a la CLAUSULA 1, a partir de I'analisi de les dades i la informacié recollida pel servei. El resultat
de I'analisi d’aquest s’informara a I'IMSS a través de reunions periodiques i en la memoria anual del
projecte que es fara arribar a I'lMSS després de cada any natural (veure, CLAUSULA 8).

Per acabar, és vol posar de relleu que tots els serveis finalistes descrits en aquest plec (CLAUSULA 4.1,
4.2 i 4.3) estaran disponibles en els barris descrits a la CLAUSULA 2 d’aquest document.

4.4.4. Servei de traduccio, interpretacio i mediacio a demanda

L’adjudicataria haura de posar a disposicié dels usuaris del Servei de primera atencié (CLAUSULA 4.1),
Servei de formacié i acompanyament individual presencial (CLAUSULA 4.2) i del Servei de formacié i
acompanyament TIC grupal (CLAUSULA 4.3) d’un servei addicional de traduccid i interpretacid, que
pugui prestar-se en el context d'intervencié, amb I'objectiu de fer-lo accessible a totes aquelles persones
que es troben amb barreres idiomatiques que els impedeixen gaudir-ne plenament.

S’estima una necessitat de 400 hores I'any, sens prejudici que es pugui ampliar si s’escau.

4.4.5. Servei de formacio dels professionals d’atencio

Caldra que Il'adjudicataria posi a disposicid de les activitats formatives necessaries per mantenir
actualitzades les competéncies del personal incldos en aquest contracte (veure CLAUSULA 6) aixi com
formar-los en qualsevol nou tramit, tecnologia i/o procediment necessari per garantir el correcte
funcionament del servei i la millora continua del mateix.
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CLAUSULA 5 — INTEGRACIO DEL SERVEI A L’ESTRUCTURA DE L’IMSS | TASQUES DE
COORDINACIO

La coordinacié entre I'OPSE i la XARSE sera fonamental durant la vigéncia del contracte per tal
d’aprofitar sinergies en I'activitat que ambdues desenvolupen. Aquesta coordinacié s’articulara a través
de reunions mensuals entre la persona referent de I’'OPSE per a la coordinacié amb la XARSE i la persona
designada per I'adjudicataria pel perfil de Coordinador/a del servei contractat (CLAUSULA 6). En
aquestes reunions es tractaran les linies basiques d’actuacid i s’establiran les prioritats del servei a
prestar.

D'altra banda, i de forma interna, caldra que I'adjudicataria, a través de la figura del Coordinador/a de
servei, convoqui reunions periodiques —que podran augmentar o disminuir la periodicitat segons
necessitats del servei— amb cada un dels Equips d’Intervencié (CLAUSULA 2), per traslladar les directrius
pactades amb I'lMSS durant les reunions mensuals, al mateix temps que assegurar el bon funcionament
del servei, és a dir, la correcta execucié dels contracte, aixi com la homogeneitat del servei prestat.

Per acabar, i per tal de treballar correctament en I'Eix 4 d'actuacié en el que s’organitza la prestacié del
servei (CLAUSULA 4), sera necessari que, de forma bimensual (cada dos mesos), es duguin a terme tres
reunions independents per cada equip d’Intervencid en la que hi participi, com a minim, un professional
de I'Equip d’Intervencidé en qlestid, un professional referent d’'un dels Centre de Serveis Socials dels
barris on es presta servei I'Equip en qliestid, un professional referent de cada districte on I'equip actua i
un tecnic de I'lMSS, referent en aquest projecte.

Per acabar, per tal de la correcta consecucié de I'Eix 4 en el que s’orientara el servei prestat (veure
CLAUSULA 4) caldra que el Coordinador/a del Servei (quan sigui necessari) i la resta del personal técnic
pugui dur a terme una interlocucié periodica amb els organismes, entitats i associacions presents al
territori, segons necessitat, per tal d’actualitzar la Cartera de recursos i serveis de tramitacid, orientacio i
derivacié (veure, CLAUSULA 4.4.2) i per a la planificacié d’eventuals formacions especifiques als
professionals d’atencié (veure, CLAUSULA 4.4.5), inclosos en aquest contracte, per mantenir
actualitzades les seves competéncies a mesura que s’incloguin nous tramits, servei i d’altres elements a
la Cartera.

CLAUSULA 6 — RECURSOS HUMANS PER A L’EXECUCIO DEL SERVEI

Per tal de posar en marxa al servei i aconseguir els objectius esmentats en la CLAUSULA 1 d’aquest
contracte, sera necessari que 'adjudicataria posi a disposicié del servei els efectius que s’exposen a
continuacio:

I. COORDINADOR/A DEL SERVEI

Numero d’efectius:
1 efectiu

Dedicaci6:
Jornada completa.
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Localitzacié on desenvolupara la seva activitat:
Aquest efectiu desenvolupara les seves activitats a les instal-lacions de I’entitat adjudicataria i acudira,
minim 1 vegada per mes, a un dels equipaments on estaran els punts XARSE i els equips d’intervencid.

Funcions:

= Coordinar el desplegament del servei i la feina dels equips destinats al projecte.

=  Treballar per a la integracié del projecte dins del marc d’actuacié de I'IMSS.

=  Coordinacié general del projecte i seguiment del servei prestat juntament amb I'lMSS a través de
les reunions setmanals amb la persona referent de I’'OPSE.

=  Crear la documentacié necessaria per la gestié del projecte.

= Coordinacié i resolucioé d’incidencies.

= Suport a l'equip técnic.

=  Coordinacié amb altres agents (institucions, associacions, projectes ...) que treballen en capacitacié
digital a nivell de ciutat

= Altres funcions no especificades en aquets plec perd necessaries pel funcionament correcte del
servei.

Formacié Requerida:
Sera necessari que |'efectiu estigui en disposicié d’un titol universitari de llicenciat o graduat en I'ambit
social (Treball Social, Antropologia, Sociologia, Economia o similar).

Experiéncia Requerida:

Caldra acreditar que I'efectiu té una experiéncia minima de 2 anys d’experiéncia laboral coordinant
projectes semblants, en I’ambit social (public o privat).

Il. TECNICS D’ATENCIO TELEFONICA

Numero d’efectius:
3 efectius

Dedicacio6:
Jornada completa.

Localitzacié on desenvoluparan la seva activitat:

El personal d’atencié telefonica dura a terme les seves funcions en les instal-lacions de I’entitat
adjudicataria en les franges en les que hagin de fer només atencid telefonica, mentre que duran a terme
la seva activitat en alguna dels equipaments municipals que acolliran els punt XARSE quan calgui de
gestid de cues. La proporcié d’hores que aquests professionals duran a terme les seves funcions en les
instal-lacions de I'adjudicataria o en els equipaments municipals, seran pactats entre el Coordinador/a
del servei i I'IMSS en les reunions mensuals entre el mateix coordinador i els representats de
I’OPSE/IMSS.

Funcions:

= Atendre les trucades de les persones que volen ser ateses per algun servei prestat per la XARSE, o
que tenen dubte sobre algun servei o prestacié prestat per una administracid o entitat.

=  Fer una primera entrevista telefonica inicial i valoracié de cada cas per tal de fer la derivacié a la
XARSE TIC corresponent o al recurs més adient.
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Orientar telefonicament a les persones abans d’agendar la cita presencial.
Agendar les cites i donar suport si cal a les técniques de cada XARSE TIC.

Gestionar, en els casos que sigui necessari, les cues i arribades de les persones que tenen
concertada cita o volen demanar-ne en cada equipaments a on es presta el servei.

Formacié Requerida:

Sera necessari que els efectius que duguin a terme les tasques d’Agent TIC estiguin en disposicié d’'una
formacioé reglada minima equivalent a un Grau universitari o Llicenciatura en I'ambit social (Treball
Social, Educacié social, Antropologia, pedagogia, psicologia o similar).

Experiéncia Requerida:
Caldra acreditar que els efectius disposin d'un minim de 2 any d’experiéncia laboral duent a terme

tasques d’atencio al client/usuari, en I’ambit social o en la gestid de tasques administratives en el sector

privat, public o del tercer sector.

Ill. TECNICS/QUES D’ATENCIO | ACOMPANYAMENT TIC

Numero d’efectius:

6 efectius

Dedicacié:
Jornada completa

Localitzacié on desenvoluparan la seva activitat:
Duran a terme a les seves tasques en els equipaments proporcionats per I’Ajuntament de Barcelona.

Funcions:

Ser el /la referent técnic territorial objecte d’aquest contracte.

Coordinar I'execucié dels principals serveis presencials prestats per la XARSE, és a dir, el Servei de
formacié i acompanyament individual presencial i el Servei de formacié i acompanyament TIC
grupal.

Fer 'acompanyament individual a persones per tal de garantir el seu accés a serveis o ajuts, donant
suport en la tramitacié d’ajudes i orientant o derivant amb altres serveis o recursos. Alguns
exemples dels tramits on haura de donar suport son: IMV, RGC, sol-licitud i activacié de Cl@ve,
idCat, consultar o aportar documentacié a tramits, alta de compte bancari o Us del correu
electronic, entre d’altres.

Facilitar les accions grupals especifiques.

Dinamitzar el grup de coordinacid: convocar-los, fer el seguiment i les actes.

Coordinar-se amb altres recursos i serveis per a una atenci6 integral a 'usuari o usuaria.
Coordinar-se amb les recursos encaminats a combatre I’escletxa digital disponibles a cada territori i
valorar possibles col-laboracions. S’hauran de coneixer i col-laborar tant amb els recursos publics
(d’Ajuntament i altres administracions) com de les entitats de proximitat.

Apropar els recursos existents a nivell de ciutat que tenen per objectiu combatre I'escletxa digital
als barris. Treballar de manera coordinada amb aquests recursos perqueé siguin accessibles pel veins
de la ciutat de Barcelona.

Detectar noves necessitats i oportunitats vinculades a I'escletxa digital.

Planificar, impartir i avaluar sessions formatives en temes digitals.
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=  Facilitar que les necessitats que vagin sorgint a nivell d’administracid digital (inscripcions escolars,
gestions amb Salut, gestié de beques i inscripcions de qualsevol altre tipus...) es puguin cobrir a
través de sessions monografiques, capsules formatives o acompanyaments grupals adrecats al
veinat, entitats i equipaments del territori.

= Apropar i facilitar I'Gs i les eines (lliurament de targetes USB amb la documentacio digital generada)
de les noves tecnologies al veinat dels barris descrits, especialment el vinculat a I'administracio
digital i als tramits i gestions per a la vida diaria.

= Cercar espais i equipaments disponibles a cada barri on impartir les formacions i fer els
acompanyaments grupals. Els grups seran reduits, de 6 persones, per facilitar un acompanyament
personalitzat.

Formacié Requerida:

Sera necessari que els efectius que duguin a terme les tasques d’Agent TIC estiguin en disposicié d’'una
formacioé reglada minima equivalent a un Grau universitari o Llicenciatura en I'ambit social (Treball
Social, Educacié social, Antropologia, pedagogia, psicologia o similar).

Experiéncia Requerida:

Caldra que els efectius tinguin experiéncia professional demostrable en la realitzacié d’activitats
formatives en I'ambit social o de les TIC. A part, els efectius hauran de disposar d’'un minim de 2 anys
d’experiéncia laboral en el sector social (Treball social, Educacié social, Integracioé social o similar) duent
a terme tasques d’atencid al client/usuari.

CLAUSULA 7 — RECURSOS MATERIALS PER A L’EXECUCIO DEL SERVEI

A banda dels recursos de personal necessaris per a prestar el servei, també caldra que I'adjudicataria
posi a disposicid dels segiients mitjans materials, indispensables per a la provisid del servei:

= Equip informatic per a cada un dels professionals del servei. Més concretament, sera necessari
que I'adjudicataria posi a disposicié de cadascun dels efectius descrits a la CLAUSULA 6 del
present plec, d’un ordinador portatils per facilitar-ne la mobilitat, amb les segilients
especificacions minimes: Processador i5 o Ryzen 5 i una memoria RAM de 8GB.

= Teléfon intel-ligent. Sera necessari que I'adjudicataria posi a disposicié de tots els efectius
descrits en la CLAUSULA 6 del present plec i que desenvoluparan les seves funcions en el marc
d’aquest contracte, un telefon intel-ligent amb les prestacions minimes per a la coordinacié
efectiva entre els efectius i per el desenvolupament correcte de la resta de les seves funcions.

= Una linia de teléefon de contacte per cada professional. Cada efectiu del servei n’haura de
disposar d’una i caldra que estigui operativa en la franja horaria que s’acordi. (Es pot compartir
una linia de telefon entre diversos barris).

=  Modem USB (internet pels portatils). Per accedir a internet des de I'ordinador amb
independéncia de si els efectius disposen de connexié a la xarxa sense fils (Wi-Fi) propia dels
equipaments en els que prestaran al servei.
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=  Connexido a internet en tots els dispositius electronics. L’adjudicataria haura de garantir
connexid a internet en tots els dispositius electronics (Ordinador portatil i Teléfon intel-ligent)
utilitzats pels efectius que desenvoluparan les seves tasques en el marc del contracte.

= Una impressora amb escaner per a cada punt d’atencié. L’adjudicataria haura de garantir que
cada punt d’atencié disposi d’'una impressora amb escaner en cada equipament en el que
estigui prestant servei la XARSE.

= (Centraleta virtual. Que proporcioni de linies i numeracié telefonica per a que els Técnics/ques
d’atencié telefonica (CLAUSULA 6) puguin gestionar totes les trucades en linia, i per tal que
aquests professionals puguin dur a terme la seva activitat sense la necessitat de la instal-lacié
d’un dispositiu fisic que dificulti la mobilitat d’aquests professionals entre la seu de
I'adjudicataria i els equipaments municipals en els que s’instal-laran els punts XARSE.

= Altre Material fungible. També caldra que I'adjudicataria posi a disposicio del personal i dels
usuaris del servei, de tot aquell material fungible (material de papereria, altres dispositius
electronics, entre d’altres) necessari per garantir el bon funcionament del servei prestat

La neteja general dels equipaments no esta inclosa en aquest projecte, ja que sera responsabilitat dels
equipaments en el que es dugi a terme el servei.

CLAUSULA 8 — MATERIAL DE SEGUIMENT | AVALUACIO DEL SERVEI

Per al correcte control de I'execucié del contracte per part de I'IMSS, I'adjudicataria haura d'enviar
mensualment al departament/direccio responsable del contracte, un QUADRE D'INDICADORS vinculats
amb el servei prestat, per tal de facilitar les tasques de seguiment i control del projecte i dels serveis
prestats per aquest. Qualsevol incidéncia ocorreguda en la prestacié del servei o vinculada amb aquesta,
haura de ser comunicada de manera immediata a les referents municipals corresponents, aixi com
referenciada en aquest producte, per tal de poder contextualitzar la informacié compresa en aquest.

També caldra que I'empresa adjudicataria reculli, gestioni i faciliti a I''MSS, de manera sistematitzada,
DADES BASIQUES sobre les persones beneficiaries o usuaries del servei. Aquestes dades es podran
incloure en el quadre d'indicadors, segons es consideri necessari, i podran ser requerides en qualsevol
moment per part de I'!MSS a I'adjudicataria.

Les dades que caldra que I'adjudicataria reculli sén les seglients:

= Edat

=  Pais d'origen

= Nacionalitat

= Sexe (dona/ home/altres)

= Nivell d'estudis (En edat escolar /Sense estudis / Educacié Primaria completada / Educacio
secundaria completada/ Batxillerat / Formacid professional / Estudis universitaris)
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= Situacié laboral (treballador per compte alié amb contracte jornada completa/treballador per
compte alié amb contracte jornada parcial/ treballador per compte propi /aturat-da/ aturat-da de
llarga durada)

=  Barri de residéncia

L'empresa adjudicataria podra incorpora dades addicionals a les exposades anteriorment, segons criteri
propi o per requeriment de I'lIMSS.

El lliurament d’aquestes dades es fara amb freqliencia mensual, a menys que s’acordi una altra
periodicitat amb el responsable del contracte. Les dades es facilitaran en format Excel, a través de
I'emplenament d’una plantilla dissenyada per I'adjudicataria seguint les indicacions exposades en
aquesta Clausula, i segons qualsevol altre indicacié pactada amb I'lMSS.

Dues setmanes abans de completar-se un any natural d'execucioé del contracte, comptant des de la data
d'inici del mateix, caldra que I'adjudicataria lliuri també una MEMORIA DEL PROJECTE. Aquesta
document haura de recollir una analisi del seguiment i funcionament del projecte, aixi com el resum de
les dades recollides sobre les persones beneficiaries, per les categories definides anteriorment, aixi com
una avaluacié acurada i detallada del servei prestat, que assenyali els punts forts i febles en I'execucié
d’aquest, aixi com una bateria de propostes de millora de cara a la continuitat del mateix.

Per acabar, tots aquests materials i continguts (Quadre d’indicadors, Dades Basiques i Memoria de
Projecte) constituiran eines essencials per la monitoritzacié del servei a contractar, i caldra que es
puguin facilitar als participants en les reunions mensuals de seguiment, abans que aquestes tinguin lloc
entre I'adjudicataria i I'IMSS, aixi com en les reunions internes que duran a terme entre els personal de
I'adjudicataria que desenvolupi les seves funcions en el marc d’aquest contracte.

CLAUSULA 9 — PROPIETAT INTEL-LECTUAL

Tots els informes, dades i documents que s’elaborin en I’execucié del projecte seran propietat de I'lIMSS.
En aquest sentit, I'adjudicataria cedeix integrament els drets de propietat intel-lectual que poguessin
existir en relacié a la documentacid o arxius elaborats en el marc del present contracte, prohibint-se
expressament fer-ne cap Us alié a I'execucié del mateix, aixi com la conservacié de copies i la cessid,
total o parcial a tercers. Aixi doncs, I'adjudicataria no en podra fer Us o divulgacié sense I'expressa

autoritzacié de I'lMSS.

En tota la documentacid on escaigui constara obligatoriament aquesta titularitat de I'IMSS, juntament
amb el logotip d’aquest.

CLAUSULA 10 — CONFIDENCIALITAT | GESTIO DE DADES

Dades especialment protegides (nivell molt critic/critic).
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= especialment protegides: ideologia, afiliacid sindical, religio, creences, origen racial o étnic,
salut (malalties, discapacitats...), vida sexual, violencia de genere, dades genétiques, dades
biomeétriques identificatives.

Dades d’infraccions i perfilat (nivell sensible)

= infraccions: penals, administratives.

= Perfil: conjunt de dades que configuren un perfil, és a dir, que permeten tractar de forma
diferenciada els afectats en funcio de les seves caracteristiques.

Altres dades (nivell baix)

= identificatives: DNI/NIF/NIE/Passaport, nim. Seg. Social/mutua, nom i cognoms, adrega, e-
mail, teléfon, signatura/empremta, imatge/veu, marques fisiques, num. reg. personal,
signatura electronica.

= personals: estat civil, dades familiars, data naixement, lloc naixement, edat, sexe, nacionalitat,
llengua materna, llengua vehicular preferent, caracteristiques fisiques o antropometriques.

= socials: allotjament o habitatge, situacié militar, propietats, possessions, aficions, estils de vida,
clubs/associacions, llicéncies, permisos i autoritzacions.

= professionals: formacid, titulacid, historial estudiantil, experiéncia, pertany a
col-legis/associacions professionals.

= treball: cos/escala, categoria/grau, lloc de treball, dades no economiques de la nomina,
historial laboral, altres.

= comercial: activitats i negocis, llicencies comercials, subscripcions (revistes, webs,...), creacions
artistiques, cientifiques o técniques.

= economic-financeres: ingressos, rendes, inversions/patrimoni, credits/avals, dades bancaries,
plans de pensié o jubilacid, dades economiques de la nomina, impostos/deduccions,
assegurances, hipoteques, subsidis/beneficis, historial de crédits, targes de credit.

= transaccions: bens i serveis subministrats, id. rebuts, transaccions financeres,
compensacions/indemnitzacions.

= infraccions: administratives.

L’adjudicataria, com a encarregada de tractament i tenint en compte I'adequacio del nivell de seguretat
al risc, tindra les obligacions que es determinin en el plec de clausules administratives particulars.

Barcelona, en data de signatura electronica,

Rosa Martin Niubo
Directora Executiva de Gestio de Recursos i Provisio de Serveis i Qualitat
Institut Municipal de Serveis Socials
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