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CLAUSULA 1. CONSIDERACIONS GENERALS

OBJECTE DEL CONTRACTE

Es objecte d’aquest contracte la prestacié del Servei per a la tramitaci6 a la generalitat de
Catalunya de la documentacié i informacié requerida per a I'elaboracié dels informes d’adequacio
d’habitatges, necessaris pel reagrupament familiar i necessaris per a la renovacié de les
autoritzacions de residencia en virtut del reagrupament familiar, amb mesures de contractacio
publica sostenible.

En el contracte es diferencien les seglents actuacions: recepcié de la sollicitud i de la
documentacié requerida per la Generalitat de Catalunya per a I'elaboracié de I'lnforme Adequacié
Habitatge, la comprovacié de la informacié de 'administracié necessaria i la seva tramitacié a I'ens
competent, i atenci6 al public en cas necessari.

Aquesta tramitacié forma part de I'expedient, per a I'elaboracié i I'emissié de les propostes dels
Informes d’Adequaci6 de I'habitatge necessaris en els procediments per reagrupar algun familiar,
tant per la seva sollicitud inicial com per a la renovacié de les autoritzacions de residéncia
concedides, en virtut del reagrupament familiar, de I’Ajuntament de Barcelona.

CONTEXTUALITZACIO

El marc de referencia per l'elaboraciéo i emissi6 de les propostes dinformes d’adequacio
d’habitatge és la Llei Organica 4/2000, de 11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a
Espanya i la seva integracié social i el Decret 557/2011, de 20 d’abril, pel que s’aprova el
Reglament de la Llei Organica.

En larticle 55 del Decret 557/2011, s’estableix que les persones estrangeres que sol-licitin
autoritzacié de residéncia per reagrupar a familiars, hauran de presentar un informe emés pels
organs competents de la Comunitat Autdnoma del lloc de residéncia del reagrupant, als efectes
d’acreditar que hi compta amb un habitatge adequat per atendre les seves necessitats i les de la
seva familia.

A dits efectes es podra realitzar consulta a ’Ajuntament on I'estranger reagrupant tingui el seu
domicili habitual sobre la informacié que pugui constar al mateix en relaci6 amb I'adequacié de
I'habitatge.

A l'article 61.3 b.3 del RD 557/2011 de 20 d’abril, reglament que desenvolupa la LO 4/2000 d’11 de
gener, s’estableix la necessitat de I'informe per a la renovacié de les autoritzacions de residéncia
en virtut del reagrupament familiar.

TERMINOLOGIA

Las seglents abreviacions seran utilitzades en el present document:

o GIH: Aplicacié informatica municipal anomenada Gestié Informes Habitatge, un programa
especific per recollir les dades de les sol-licituds, la documentacié aportada i informacié
municipal sobre I'habitatge.

o EACAT: Extranet de les administracions publiques catalanes. Plataforma per tramitar
informacio a la Generalitat de Catalunya.

e [MI: Institut Municipal d’Informatica, entitat responsable de les comunicacions i sistemes
d’'informacié de 'Ajuntament de Barcelona.
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CLAUSULA 2. ABAST DEL SERVEI A CONTRACTAR

L’Informe d’Adequacié d’Habitatges és necessari per a que els ciutadans extracomunitaris puguin
sol-licitar el reagrupament d’algun familiar i per renovar les autoritzacions de residéncia
concedides per aquest motiu.

El servei de tramitaci6 a la generalitat de Catalunya de la documentacio i informacié requerida per
a l'elaboracié dels Informes d’Adequacié d’Habitatges, necessaris pel reagrupament familiar i
necessaris per a la renovacié de les autoritzacions de residencia en virtut del reagrupament
familiar, es compon de comprovacié documental, tramitacié i atencio6 als usuaris sobre el tramit.

En el contracte es diferencien quatre tipus d’actuacions:
¢ Recepcid de les sol‘licituds i comprovacié de la documentacioé presentada.
e Comprovacioé de la informacié i documentacié de 'administracié.
e Tramitacié de la informacié a la Generalitat

e Atencio i informacié sobre el tramit que es gestiona.

CLAUSULA 3. EXECUCIO DEL SERVEI EN FASES

El servei de tramitaci6 a la generalitat de Catalunya de la documentacio i informacié requerida per
a I'elaboracié dels Informes d’Adequacié d’Habitatges inclou quatre tipus d’actuacions: recepci6 de
les sol‘licituds i comprovacié de la documentacié presentada; comprovacié de la informacio i
documentacié de 'administracié; tramitacioé de la informacié a la generalitat; i atencié i informacié
sobre el tramit que es gestiona.

Aquest servei s’executa en les segients fases:

A. Recepcié de les sol-licituds i comprovacio de la documentacié presentada.
B. Comprovacio de la informacié i documentacié de I'administracio.
C. Tramitaci6 de la informacié a la Generalitat

A. Recepcio de les sol-licituds i comprovacio de la documentacio presentada

L'informe el sol‘licita la persona interessada mitjangant instancia especifica, degudament
complimentada, segons el model aprovat per I'6rgan competent per a la seva emissio6. La sol-licitud
es realitza a través d'una instancia a I'Oficina d'Atencié Ciutadana o telematicament, a través del
registre electronic, acompanyada de la documentacié preceptiva pel tramit.

A.1 Recepcioé i Obertura expedient
La primera fase consta de recepcio6 de les sol-licituds, classificacié de la documentacio i creacié de
I'expedient.

- Recepcié i registre de les sollicituds i documentacio. Les sol-licituds d’Informe d’habitatge
es classificaran, i es detectara les que tenen caracter urgent, i en cas que sigui necessari
es prioritzara la seva tramitacié. Per detectar el caracter urgent de les peticions, s’utilitzara
el cataleg de casos urgents del servei.

- Introduir les dades a I'aplicacié informatica municipal (GIH).

- Creacio de I'expedient.
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- Preparar el document de seguiment de cada expedient, on quedara recollida la informacié
referent al procediment; com a minim:

o Numero expedient (ID).
o Data sol-licitud.

o Informacié dels contactes fets amb la persona sol-licitant, tant del nombre com dels
mitjans utilitzats (teleéfon, SMS, correu electronic i requeriment).

o En cas de desistiment telefonic s’ha de fer constar el motiu.
o Totes les observacions que es considerin rellevants pel cas.
- Mantenir actualitzades totes les dades en I'aplicaci6 informatica municipal (GIH).
El requeriment, tant el que fa referéncia l'article 68 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del
Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques com la resta de notificacions,
hauran de practicar-se segons l'establert als articles 40, 41, 42 i seglents de la mateixa llei. En
aquest cas, I'empresa que realitza el servei un cop redactat el requeriment, 'ha de fer arribar a la
Direccio de serveis d’Immigracié i Refugi, i un cop efectuat aquest, s’avisara a 'empresa per a que
passin a recollir els acusaments de rebuda corresponents.
A.2 Comprovacio de la documentacié presentada
- Comprovar la documentacié necessaria que han d’aportar les persones sol-licitants.

- Contactar amb les persones sol-licitants per a I'aportacié de documentacié no presentada i
necessaria per a la tramitacio, si és el cas, d’'acord amb la normativa aplicable.

- Gestionar la forma d’aportacié de la documentacié i el recordatori de la mateixa.

- Actualitzar les dades en el GIH.

Finalitzacié Fase A
- En cas que la documentacié sigui correcta s’avanca a la Fase B.

- En cas de manca de documentacié o que aquesta no compleix les condicions necessaries
pel procediment, es procedira a:

o Cas de desistiment:

Les persones sol-licitants poden sol-licitar la renuncia al tramit i d’aquesta manera
recuperar la taxa, i es procedira al tancament i arxiu de I'expedient no finalitzat.

o Cas de no desistiment:
Les persones sol-licitants no presenten renuncia al tramit, de manera que s’avanca
directament a la Fase C.
B. Comprovacio de la informacio i documentacié de I'administracio.

A més de la documentacié presentada per la persona sol-licitant, €s necessari que es comprovi i
revisi la documentacié pertinent provinent de fonts municipals, de la Generalitat i de I'Estat, que es
descriuen a continuacié.

- Comprovar la informacié i documentacié que disposa I'administracié municipal, necessaria
per a la tramitacié del document.

o Dades padronals del domicili.
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o Dades padronals de la persona sol-licitant.
Contactar amb la persona sol-licitant, si es dona el cas perqué actualitzi les seves dades.

Si la persona sol-licitant aporta la mateixa documentacié, fer-ho constar en el document de
seguiment.

Si la persona sol-licitant no aporta la cédula d’habilitat en la Fase A, es procedira a la
comprovacioé del cadastre, per mitjans telematics, per tal d’obtenir el nUmero de la cédula.

Es realitzara la comprovacié de la cédula d’habilitat per mitjans telematics.

Actualitzar les dades en el GIH.

Finalitzacié Fase B

En cas que la documentacié sigui correcta s’avanca a la Fase C.

En cas de manca de documentacioé o0 que aquesta no compleix les condicions necessaries
per al procediment, es procedira a:

o Cas de desistiment:

Les persones sol-licitants poden sol-licitar la rentincia al tramit, recuperar la taxa, i
es procedira al tancament i arxiu de I'expedient no finalitzat.

o Cas de no desistiment;

Les persones sol-licitants no presenten renuncia al tramit, i s’avanca a la Fase C.

C. Tramitacio de la informacio a la Generalitat

Preparacié de la documentacié, tant de la persona sol-licitant com la generada per
'administracié municipal, per enviar-la a la Generalitat.

Tramitar 'expedient elaborat a la Generalitat de Catalunya, mitjangant 'EACAT.
Obtenir el justificant de I'enviament.

Finalment, en el moment que la Generalitat faciliti informacié de les tramitacions dels
expedients enviats, sera necessari actualitzar el GIH.

Finalitzacié Fase C

En cas de manca de documentacié o que aquesta no compleix les condicions necessaries
per al procediment, i no s’hagi produit el desistiment de les persones sol-licitants, es
procedira a I'enviament de I'expedient generat (expedient no finalitzat) a la Generalitat de
Catalunya.

En cas de desistiment, que pot produir-se en qualsevol fase del procediment, es procedira
al tancament i arxiu de I'expedient no finalitzat.

En cas que la totalitat de la documentacié revisada per a I'elaboracioé de I'expedient sigui
correcte, s’elaborara un informe indicant les tasques realitzades, i es procedira a
'enviament de I'expedient finalitzat a la Generalitat de Catalunya.

Altres tasques relacionades amb I’atencio

En qualsevol moment, és necessari atendre les consultes i facilitar informacions del tramit
als usuaris, les OAC’s, teécnics i professionals que s’hi adrecin. Aquesta atencié podra ser
per mitja de correu electronic i teléfon. Les linies telefoniques no podran ser de serveis de
tarifes especials.
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- Orientar cap a altres serveis de 'ambit d'immigracié si fos necessari.
Resum Fases d’execucio del servei

Durant tot el procés de tramitacid, hi ha tres possibles moments de tancament de I'expedient:

1. Tramitacié a la Generalitat expedient finalitzat: Quan tota la documentacié necessaria és
correcte, es procedira a 'enviament de I'expedient finalitzat.

2. Tramitacié a la Generalitat expedient no finalitzat: Aquelles sol-licituds en que manca
documentacid6 o no compleix les condicions necessaries pel tramit, es tramita a la
Generalitat, com expedient no finalitzat.

3. Arxivament: Quan el sol-licitant renuncia i s’arxiva I'expedient (en qualsevol moment del
procés).

Les tasques objecte del present contracte podran ser modificades, en funcié de les indicacions de
la Instruccié6 d’Habitatge de la Generalitat de Catalunya, que actualment es troba en fase de
redaccié/tramitacio.

CLAUSULA 4. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de garantir el servei de tramitacié a la generalitat de Catalunya de
la documentaci6 i informaci6 requerida per a I'elaboracio dels Informes d’Adequacié d’'Habitatges,
necessaris pel reagrupament familiar i necessaris per a la renovacié de les autoritzacions de
residencia en virtut del reagrupament familiar.

L’adjudicatari haura de garantir la idoneitat del personal professional per realitzar les diferents
funcions propies d’aquest contracte.

Tots els professionals han de tenir un coneixement del catala i del castella tant a nivell oral com
escrit, i es valorara el coneixement de les seguents llenglies: anglés, frances i arab. També hauran
de tenir coneixements d’informatica a nivell d’'usuari de Word, Excel, Acces, Power Point i Acrobat
Reader, aixi com capacitat per a navegar a Internet i gestionar el correu electronic.

S’acreditara mitjancant certificats expedits per I'6rgan competent quan el destinatari hagués estat
una entitat del sector public; en cas que el destinatari hagués estat un subjecte privat s’acreditaran
mitjangant els justificants expedits per aquest, o a falta d’aquest justificants, mitjancant una
declaracié del treballador on quedi reflectida aquesta experiéncia, els llocs i dates de la prestacio,
junt amb els documents que constin en el seu poder que acreditin la realitzacié de la prestacio.

Les hores minimes calculades per desenvolupar el servei son:

Prestacions Hores minimes anuals Requisits minims.

Titulacié universitaria de Grau o
llicenciatura o diplomatura.

Prestacions Técniques 1.731,48 hores N -
Experiéncia prévia de 4 anys en

treballs de gesti6 i coordinacio en
projectes similars i de 2 anys en
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treball amb persones immigrades.

Cicle formatiu de Grau Superior
(formacié professional) o equivalent.

; Experiéncia prévia de 3 anys en
restacions 3.462,96 hores tasques de tipus organitzatiu i
administratiu, i en atencié al public, i

de 2 anys en treball amb persones
immigrades.

Administratives

CLAUSULA 5. HORARI

L’horari que s’haura de garantir sera de dilluns a divendres 9 a 14:30 hores al mati i de dilluns a
dijous de 15 a 17:30 hores a la tarda, excepte els festius locals. S’han de realitzar les hores de
treball establertes en aquest plec técnic.

L’atencio al public sera no presencial.

Per poder adaptar-se a les necessitats emergents, I’Ajuntament pot determinar un canvi d’horari.

CLAUSULA 6. Infraestructures i equipaments

Les empreses licitadores han de presentar les seves propostes d’infraestructura i model
organitzatiu pel desenvolupament del servei objecte del contracte.

6.1 Requeriments d’ubicacio i espais

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'una infraestructura amb capacitat per ubicar al
personal de treball administratiu i coordinacio, que haura d’estar suficientment i clarament
separada d’altres serveis que la mateixa empresa pugui tenir.

Les instal-lacions hauran de complir els requeriments minims establerts a la legislacié vigent en
matéria d’accessibilitat i ergonomia i en particular el disposat a la Llei General de Drets de les
persones amb Discapacitat i de la seva inclusié social.

En tot cas, el licitador esta obligat a complir la normativa laboral vigent aplicable quant a la
regulacio del treball a distancia i teletreball.

6.2 Requeriments tecnologics i técnics

L’empresa haura d’aportar al servei la infraestructura tecnoldgica necessaria per poder integrar-se
als sistemes de I'Ajuntament, aixi com les llicencies requerides pel correcte funcionament dels
ordinadors. L'empresa haura de facilitar una estacidé de treball per a cada treballador adscrit al
contracte.

Tot el personal amb accés a les aplicacions o sistemes de I'’Ajuntament de Barcelona haura de

disposar d’'un correu electronic personal i intransferible, en el que rebra les contrasenyes a les
diferents aplicacions, seguint el model de proteccié de dades marcat per I'lMI.
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Totes les estacions de treball necessaries pel desenvolupament del servei seran subministrades i
mantingudes per I'adjudicatari del present contracte, tant el maquinari com el programari.

Al personal, des de I'IMI, se’ls facilitara accés a les aplicacions municipals necessaries per al
desenvolupament de les prestacions previstes en el contracte.

L’adjudicatari haura d'utilitzar I'aplicacié informatica municipal GIH dins de la xarxa informatica
municipal, sempre segons els estandards corporatius. Aixi com 'EACAT per tramitar les propostes
a la Generalitat. Qualsevol incidéncia, en aquest sentit sera comunicada d’'immediat per correu
electronic a la direccié municipal.

En cas de ser necessari crear nous sistemes d’informacio, haura de fer-se amb la supervisié
municipal a través de la Direccié del servei i/o IMI i quedaran de propietat municipal a la finalitzacio
del contracte.

L’'empresa haura de facilitar teléfons mobils per al coordinador i per a tot el personal adscrit al
servei, contactar i comunicar-se amb els usuaris/usuaries. Les linies telefoniques no podran ser de
serveis de tarifes especials.

L’empresa es fara carrec de les despeses de SMS i de la de les linies telefoniques.

CLAUSULA 7. FORMACIO

L’empresa adjudicataria ha d’executar durant tota la durada del contracte, un pla de formacié
anual, en el qual s’hauran d’incloure formacions rellevants amb els serveis desenvolupats per
aquest contracte.

Per a poder realitzar un seguiment adient, I'adjudicatari haura d’entregar la planificacié de les
formacions previstes.

Per al personal de nova incorporacié es realitzara una formacié inicial, imprescindible per a la
gestié del procediment que tindra com a finalitat capacitar al personal de nova incorporacié:

- Coneixements del procediment
- Coneixement i Us de les aplicacions de gestié i tramitacié.
- Técniques d’atencid al ciutada.

- Coneixement basics d’estrangeria.

Les hores de formacié, per a qualsevol grup de treballadors, sera com a minim de 15 hores.

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI I
L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament assumeix la coordinacié técnica i funcional del servei i supervisara el projecte i el
treball a realitzar.

Es faran reunions, de seguiment técnic, entre la persona que assumeixi la coordinacié del servei i

la persona responsable dels contracte de la Direccié de serveis d’'Immigracié i Refugi. Aquestes
reunions tindran una periodicitat mensual (sense perjudici que puguin ser convocades en
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qualsevol moment, a requeriment, per tractar temes urgents o puntuals). Els objectius principals
d’'aquestes reunions sera:

- Assegurar la necessaria fluidesa del servei.

- Analisi dels indicadors de gesti6 i valoracio del grau de compliment estandards de qualitat
del servei.

- Analisi de la qualitat del servei (queixes rebudes de les persones usuaries, evolucié
mensual, mesures aplicades per corregir errors,...)

- Aprovaci6 propostes de millora, si n’hi ha.

- Informes d’'indicadors.

La Direcci6 de serveis d'Immigracié i Refugi podra demanar altres informes, establint el contingut i
la freqUéncia d’enviament.

Comunicacio d’incidéncia i avaries

L’empresa adjudicataria comunicara de forma immediata a les persones responsables municipals,
d’'acord amb els procediments establerts, qualsevol incidéncia i/o avaria que pugui afectar el
normal funcionament del servei, per tal de que sigui solucionada el més aviat possible.

CLAUSULA 9. REQUERIMENTS DE QUALITAT

9.1 Qualitat técnica requerida
Compromisos de qualitat

Els licitadors, d’'acord amb les clausules administratives particulars referides a la seva solvéncia
técnica i experiéncia, pel fet de presentar-se a la present licitacié assumeixen que estan capacitats
per a prestar els serveis demanats amb els nivells de qualitat exigibles.

L’Ajuntament haura d’estar informat de qualsevol fet i incidéncia significativa que afecti el
funcionament del servei. casos més complexos, relacié amb altres serveis, disfuncions temporals
entre altres. A aquests efectes I'empresa adjudicataria, designara una uUnica persona com a
interlocutora.

Nivells de servei

e EIl termini total per a la tramitacié de I'expedient finalitzat no podra ser superior a 30 dies
laborables, a partir de la data en que la sol-licitud tingui entrada al servei. Unicament podra
ser emesa en un termini superior per causes no imputables al servei, que hauran de
quedar degudament justificades.

e En les sol'licituds considerades urgents (en funcié del protocol de casos urgents), reduir,
com a maxim, en un 50% el termini per a la tramitacié a la Generalitat.

e Donar resposta a les consultes per correu electronic, a usuaris, professionals i entitats
abans de 72 hores laborables.

¢ Realitzar 'enquesta de grau de satisfaccié dels professionals, trimestral i anualment.
¢ Realitzar 'enquesta de grau de satisfaccié dels usuaris, trimestral i anualment.

o Realitzar els informes de seguiment i la memodria establerta en el present Plec de
Prescripcions Técniques.
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9.2 Control de qualitat

L’adjudicatari haura de presentar els seglients informes i memoria pel seguiment i 'avaluacié del
contracte.

Totes aquestes dades passaran a formar part de 'Observatori per a la Immigracié de Barcelona.

1. Quadre comandament mensual

¢ Nombre sol-licituds presentades.
¢ Nombre de tancament i arxiu d’expedients no finalitzats.
¢ Nombre de tramitacions d’expedients no finalitzats.

o Nombre de tramitacions d’expedients finalitzats

2. Informes de seguiment del servei
Es presentaran informes de seguiment de I'activitat amb periodicitat mensual. S’informara com a
minim de les dades seglents:

o Nombre sol-licituds presentades.

¢ Nombre de tancament i arxiu d’expedients no finalitzats.

¢ Nombre de tramitacions d’expedients no finalitzats.

¢ Nombre de tramitacions d’expedients finalitzats

o Nombre de sol-licituds pendents d’elaboracié de tramitacio.

o Nombre de sol-licituds mensuals presentades per districte municipal.

e Temps mig de resolucid, de cadascuna de les tipologies (tancament i arxiu de I'expedient
no finalitzat, tramitacié d’expedient no finalitzat, tramitacié d’expedient finalitzat)

o Nombre sol-licituds urgents.

e Temps mig resolucié urgents.

A més es facilitara un informe mensual amb forma d’infografia, amb el resum dels principals
indicadors del servei i un analisi comparatiu dels indicadors dels darrers mesos.

3. Informes quadrimestrals de seguiment

Es presentaran en forma de grafic, amb les dades de seguiment dels mesos respectius, els
principals indicadors.

e Instancies rebudes.

¢ Instancies per districte.

e Tancamenti arxiu de I'expedient no finalitzat.

e Tramitacio d’expedient no finalitzat.

e Tramitacié d’expedient finalitzat

e Sollicituds pendent de tramitacié.

L'informe quadrimestral, es lliurara abans del darrer dia del mes segient al periode del
quadrimestre analitzat.
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4. Memoria anual

L’adjudicatari presentara una memoria anualment en la que es detallara la informacié que
requereixi 'Ajuntament amb I'analisi quantitativa i qualitativa de la tasca executada i explotacié de
les dades, diferenciant per tipologies reagrupacié i renovacié, en funcié de conceptes com ara els
seguents:

¢ Nacionalitat.

e Sexe.
e Relacié parentesc.
e Edat.

e Numero de persones a reagrupar o renovar.
e Districte de reagrupacio o renovacié.
¢ Regim tinéncia d’habitatge.

La memoria anual del servei, es lliurara abans del 30 de mar¢ de cada any natural.

5. Informe grau satisfaccio per part dels professional.

L’adjudicatari presentara un informe, trimestralment i anualment, amb les dades de I'enquesta de
satisfaccié del servei per part dels professionals, dades quantitatives de tipologies i motius
d’interrelaci6 amb el servei, temps de resposta, aixi com dades qualitatives de valoracié del
servei.

L’Informe del grau de satisfaccié del servei dels professionals, es lliurara abans del 30 de marg de
cada any natural.

6. Informe grau satisfaccié per part usuaris

L’adjudicatari presentara un informe trimestralment i anualment, amb les dades de I'enquesta de
satisfaccié dels usuaris, dades quantitatives de tipologies i dades socials, aix0 com dades
qualitatives de valoracié del servei.

L’Informe del grau de satisfaccio es lliurara abans del 30 d’abril de cada any natural.

L’adjudicatari es compromet també a donar resposta agil a les demandes de dades, indicadors o
altres temes que sobre el programa I'’Ajuntament pugui requerir de forma puntual o periddica.

CLAUSULA . 10.  ALTRES PRESTACIONS DE L’EMPRESA
ADJUDICATARIA

L’empresa adjudicataria té I'obligacié de complir totes les clausules recollides en els plecs técnic i
administratiu. També estaran obligades a:

e Garantir 'acompliment dels encarrecs, pel que fa a les competéncies dels serveis inclosos
en aquest contracte.

e Vetllar per la coordinacid, quan sigui necessari, amb altres serveis de la Direccié de serveis
d'Immigracié i Refugi i d’altres direccions de 'Ajuntament.

e Proposar, als responsables de la Direccidé d'Immigracié i Refugi, millores per a la prestacié
del servei.
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e Donar coneixement de forma immediata (com a maxim un dia laborable), als responsables
de la Direccié d'Immigracié i Refugi, de qualsevol incidéncia greu en el desenvolupament
del servei, aixi com, de les avaries o incidéncies que afectin la infraestructura.

e Coordinar l'avaluacié i el seguiment de les enquestes de satisfaccid dels usuaris i
l'enquesta de satisfaccid dels professionals, presentant un informe trimestral, per a
cadascuna d’elles, a la Direccié de serveis d’'Immigracié i Refugi.

o Elaborar i lliurar als responsables de la Direccié d'Immigracié i Refugi, amb la periodicitat
establerta, les propostes d’'informes i documents exigits en aquest plec.

e Garantir la custodia dels expedients generats, fins a I'arxiu definitiu dels mateixos.

e Garantir 'obtencié de les dades provinent de fonts municipals, de la Generalitat i de I'Estat,
necessaries per la realitzacié del tramit.

e Garantir que la tramitacié a la Generalitat mitjangant 'TEACAT ha finalitzat correctament.
¢ Mantenir la informacié de I'expedient actualitzada en el GIH.

e Atendre les consultes i donar informacions relatives al servei a usuaris, i les OAC’s, técnics
i professionals que s’hi adrecin.
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