Diputacié
Barcelona

Area de Presidéncia
Coordinaci6 de Cooperaci6 i Assisténcia Local
Servei de Planificacié i Avaluacio

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGIRAN EL CONTRACTE RELATIU A LA
PRESTACIO DELS SERVEIS D’AUDITORIA PER A L’AVALUACIO DE L’ATORGAMENT |
SEGUIMENT D’UN CERTIFICAT DE QUALITAT DE LA CARTA DE SERVEIS DEL
CATALEG DE SERVEIS 2024-2027: XARXA DE GOVERNS LOCALS DE LA DIPUTACIO
DE BARCELONA SOBRE LA BASE DE LA NORMA UNE 93200 DE CARTES DE SERVEIS

NUm. Exp. 2025/0009557

1. Objecte

Es objecte del present Plec de prescripcions técniques fixar les condicions particulars que
regiran la contractacio de la prestacio dels serveis d’auditoria per a I'avaluacié de I'atorgament
i seguiment d’'un certificat de qualitat, d’acord amb la norma UNE 93200, entre el 2025 i el
2027, de les convocatories de la Xarxa de Governs Locals del Cataleg de serveis 2024-2027
de la Diputacié de Barcelona i la seva Carta de serveis.

Dit Cataleg de la Diputaci6 de Barcelona és linstrument a través del qual, anualment,
s’ofereix als ens locals de la demarcacié de Barcelona una relacioé ordenada i sistematica de
recursos técnics, econdmics i materials que s’adrecen a reforgar el municipalisme i a donar
suport als ens locals en la prestacié dels serveis i la realitzacié d'activitats (a titol d’exemple,
per a la convocatoria 2025, s’ofereixen 293 recursos diferents, encara que aquesta quantitat
pot variar lleugerament entre convocatories).

2. Caracteristiques tecniques de la contractacié

Les cartes de serveis s6n documents escrits a través dels quals les administracions publiques
informen a la ciutadania i als seus usuaris sobre els serveis que ofereixen, sobre els
compromisos de qualitat que assumeixen en la seva prestacio i sobre els drets i deures dels
usuaris en relacid als serveis oferts. Al mateix temps, i amb la premissa d’adaptar
permanentment els serveis oferts a les necessitats i expectatives dels seus usuaris, permeten
incorporar canals de participacio d’aquests en la millora continua dels serveis oferts.

El procés d’auditoria incorporara un treball de camp amb les unitats de la Diputacio de
Barcelona implicades en el Cataleg de serveis 2024-2027: Xarxa de Governs Locals, i la seva
Carta de serveis, que actualment (febrer de 2025) sén un total de trenta-tres, perque
inclouen, tant els quatre serveis centrals que impulsen el Cataleg, com els diferents centres
gestors (generalment, Geréncies i Direccions de Serveis) que ofereixen als ens locals els
recursos que integren el Cataleg, unitats organitzatives que poden modificar-se.
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Servei de Planificacié i

Avaluacié

(unitat responsable de la
Carta de serveis i del seu
procés d’implementacio)

Area de Presidéncia
Recinte: Can Serra

Area de Sostenibilitat Social,

Cicle de Vida i Comunitat

Area de Sostenibilitat Social,
Cicle de Vida i Comunitat
Recinte: Mundet

Direcci6 dels Serveis de
Secretaria, Adjunta ala
Secretaria General

Area de Presidéncia
Recinte: Can Serra

Gabinet de Prevencio i
Seguretat

Area de Presidéncia
Recinte: C/ Corsega, 300.

Gerencia de Serveis de
Cultura

Area de Cultura
Recinte: Escola Industrial

Gereéncia de Serveis d’Espais

Naturals

Area d'Espais Naturals i
Infraestructura Verda
Recinte: Escola Industrial

Gerencia de Serveis
d’Infraestructures Viaries i
Mobilitat

Area d'Infraestructures i Territori

Recinte: Escola Industrial

SERVEIS CENTRALS (4)

Direcci6 de Serveis de
Cooperacio Local

(unitat responsable de la
coordinacio6 del Cataleg de
serveis i de fixar el seu regim
regulador)

Area de Presidéncia
Recinte: Can Serra

Subdireccio de Desenvolupam.
de Sistemes d'Informacio
(unitat responsable de les
aplicacions informatiques
utilitzades per a la tramitacio i
gestié del Cataleg)

Area de Serveis Generals i
Transici6 Digital
Recinte: Mundet

CENTRES GESTORS (29)

Regeneracié Urbana

Area d'Urbanisme, Habitatge i
Regeneracié Urbana
Recinte: Escola Industrial

Direccié de Serveis de Suport

ala Presidéncia

Area de Presidéncia
Recinte: Can Serra

Geréencia de Serveis

d’Assistencia al Govern Local

Area de Bon Govern,
Assistencia Local i Cohesio
Territorial

Recinte: Maternitat

Gerencia de Serveis de Cicle

de Vida, Diversitat i Comunitat

Area de Sostenibilitat Social,
Cicle de Vida i Comunitat
Recinte: Mundet

Area d'Esports i Activitat Fisica
Recinte: Mundet

Gerencia de Serveis de Medi
Ambient

Area d'Acci6 Climatica i
Transicié Energetica
Recinte: Escola Industrial

Gereéncia de Serveis d’Esports

Area d'Urbanisme, Habitatge i Direccié de Relacions

Internacionals

Area de Presidéncia
Recinte: C/ Londres, 55.

Direccié de Serveis de
Tecnologies i Sistemes
Corporatius

Area de Serveis Generals i
Transicié Digital
Recinte: Mundet

Geréncia de Serveis de
Biblioteques

Area de Cultura
Recinte: Escola Industrial

Gerencia de Serveis
d’Educacio

Area d'Educaci6
Recinte: Escola Industrial

Geréncia de Serveis de
Feminismes i Igualtat

Area de Feminismes i Igualtat
Recinte: Edifici Francesca
Bonnemaison

Gerencia de Serveis de
Promoci6é EconOmica i
Ocupacio

Area de Desenvolupament
Econdmic i Turisme
Recinte: Maternitat

Servei de Millora
Organitzativa

(unitat responsable de la bustia
de queixes i suggeriments i del
mapa de processos corporatiu)

Area de Serveis Generals i
Transicié Digital
Recinte: Mundet

Direcci6 de Serveis de
Formacié

Area de Bon Govern,
Assistencia Local i Cohesio
Territorial

Recinte: Maternitat

Gabinet d’Innovacio, Integritat
i Transformaci6 Digital Local

Area de Bon Govern,
Assisténcia Local i Cohesi6
Territorial

Recinte: Mundet

Geréncia de Serveis de
Comerg

Area de Comerg, Consum i
Salut Publica
Recinte: Maternitat

Geréncia de Serveis
d’Equipaments,
Infraestructures Urbanes i
Patrimoni Arquitectonic

Area d'Infraestructures i Territori
Recinte: Escola Industrial

Geréncia de Serveis
d’Habitatge, Urbanisme i
Activitats

Area d'Urbanisme, Habitatge i
Regeneraci6 Urbana
Recinte: Escola Industrial

Geréncia de Serveis Socials

Area de Sostenibilitat Social,
Cicle de Vida i Comunitat
Recinte: Mundet
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Gerencia de Serveis de Salut  Gerencia de Serveis de Oficina Tecnica de Prevenci6 Servei d’Agenda 2030
Pablicai Consum Turisme Municipal d'Incendis Forestals
i Desenvolupament Agrari

Area de Comerg, Consum i Area de Desenvolupament Area d'Espais Naturals i X
Salut Publica Econdmic i Turisme Infraestructura Verda Area de Presidéncia
Recinte: Mundet Recinte: Maternitat Recinte: Escola Industrial Recinte: Can Serra

Subdireccié d’Imatge
Corporativa i Promoci6
Institucional

Area de Presidéncia
Recinte: Can Serra

L’empresa auditora ha de realitzar una auditoria per a l'avaluacié6 de l'atorgament de la
certificacid, aixi com dues auditories de seguiment de la mateixa, a rad de la realitzacié d’'una
auditoria anual durant un periode de tres anys.

3. Caracteristiques de I'auditoria d’avaluacié de I’atorgament i de seguiment

Les auditories objecte d’aquesta contractacié han de tenir en compte que I'oferta de recursos
del Cataleg de serveis 2024-2027: Xarxa de Governs Locals (0 XGL) de la Diputacid, aixi com
diversos aspectes de la seva regulacio, tramitacio i gestid, poden canviar cada any i que,
d’acord amb la ldgica de millora continuada en la gestié que s'impulsa, també és objecte de
canvis la propia Carta de serveis.

L’auditoria haura de realitzar-se anualment.

Totes les tasques que caldra portar a terme per a les auditories seran les mateixes, a
excepcio de la sessio de familiaritzacio, que només es fara per a 'auditoria inicial (avaluacio
per a I'atorgament).

3.a. Mitjans personals per a I’execucié del contracte

Per tal de garantir que l'auditoria del Cataleg i la seva Carta de serveis es pugui desenvolupar
correctament en un termini raonable, s’exigeix I'adscripcid dels mitjans personals minims
seguents:

o Un/a auditor/a en cap, amb una experiéncia minima de 3 anys en processos
d’avaluacio de la conformitat i de sistemes de gestié de la qualitat i realitzacié d’un
minim de 5 auditories de la Norma UNE 93200 en administracions publiques o el
seu sector public institucional, en els dltims 5 anys.
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o Dos/dues auditors/es, amb una experiéncia minima de 3 anys en processos
d’avaluacio de la conformitat i de sistemes de gestid de la qualitat i realitzacié d’'un
minim de 3 auditories de la Norma UNE 93200 en administracions publiques o el
seu sector public institucional, en els ultims 3 anys.

Es preveu com a criteri d’adjudicacio (criteri 5 de la clausula 1.11 del PCAP)
I'experiéncia addicional i la realitzacié d’auditories addicionals a les minimes
exigides esmentades en els paragrafs precedents.

o No es permet que una mateixa persona pugui ocupar els dos perfils professionals
diferents.

¢ Els mitjans personals minims que conformaran I'equip auditor han d’estar integrats per
persones d’ambdds sexes.

e Caldra garantir, dins de la mateixa anualitat, la continuitat de I'equip auditor per
realitzar les diferents tasques -que estan interrelacionades i son interdependents- que
composen I'objecte del present contracte. EI motiu que fonamenta aquesta previsio és
la unitat de criteri per part de I'equip auditor al llarg de tot el procés.

e L’auditor en cap té responsabilitats addicionals a la resta de I'equip auditor
col-laborant amb la unitat de la Diputacié de Barcelona encarregada de la Carta de
serveis (Servei de Planificacio i Avaluacio), en l'organitzacio i planificacié del procés
d’auditoria, per tal que es pugui dur a terme de forma correcta i eficient. D’altra banda,
també és qui haura de garantir una aproximacié coherent al procés d’auditoria i vetllar
per la consisténcia de les aportacions i valoracions que es realitzin per part de la resta
de membres de I'equip auditor. Per tant, el paper de direccid, decisi6 i coordinacié que
assumeix l'auditor en cap resulta especialment rellevant per a la qualitat final del
treball d’auditoria que es realitzi. Es a partir d’aquest paper de direccioé i coordinacié
que la resta de I'equip auditor assumira tasques i funcions concretes en el marc del
previst a I'apartat 3.c d’aquest document.

3.b. Sessié de familiaritzaci6

En el marc de la primera auditoria, I'auditoria d’avaluacié de l'atorgament, I'equip auditor
haura de realitzar una sessié de familiaritzacié amb la Diputacié de Barcelona donat I'abast,
grandaria i especificitat del projecte. Aquesta sessio sera previa al treball de camp, tindra com
a objectiu explicar a I'equip auditor el model de gestié del Cataleg i la seva Carta de serveis, i
es realitzara en un termini maxim de 2 mesos des de la formalitzacié de la contractacio.
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3.c. Treball de camp (sessions d’auditoria)

El treball d’auditoria pels tres anys incloura, cada any, les sessions d’auditoria de I'equip
auditor amb les diverses unitats implicades en el Cataleg i la seva Carta de serveis a distribuir
en un total de 6 jornades laborals continuades per membre (de 9:00 a 15:00 h). Aquestes
sessions d’auditoria (igual que la sessié de familiaritzacié del punt 3.b.) es podran realitzar de
forma telematica a criteri de la Diputacié de Barcelona. En cas de ser realitzades de forma
telematica, la Diputaci6 de Barcelona facilitara les plataformes de treball a distancia
necessaries.

L’equip auditor haura d’estar compost per un minim de 3 persones, incloent un auditor/a en
cap responsable de coordinar I'auditoria.

El treball de camp (les sessions d’auditoria) es realitzara de forma paral-lela al procés de
treball de confeccié de cada convocatoria anual del Cataleg de serveis 2024-2027: Xarxa de
Governs Locals, que elabora la Direcci6 de Serveis de Cooperacido Local. Es preveu,
inicialment, entre mitjans dels mesos d’octubre i de desembre. Si bé, les tres auditories estan
condicionades a qué s’aprovi la corresponent Circular anual de criteris per a I'elaboracioé del
Cataleg de Serveis 2024-2027: Xarxa de Governs Locals de la Diputacié de Barcelona o
document similar per a la posada en marxa dels treballs de confecci6 del Cataleg.

Les tasques que s’hauran de revisar per part de I'equip auditor durant el treball de camp, que
determinen I'abast de I'auditoria a cada centre gestor, son les que s’indiquen a continuacio:

- Unitat responsable de la Carta de serveis:
o Analisi global sobre l'adequaci6 metodologica de la carta de serveis del
Cataleg als requeriments de la norma UNE 93200.
Seguiment i difusié dels compromisos de qualitat.
Sistema de deteccié d’expectatives i necessitats.
Impacte global de la carta de serveis en la millora del Cataleg.
Altres aspectes (a criteri de I'equip d’auditors).

O O O O

- Unitat responsable del Cataleg de serveis 2024-2027 i de fixar el seu régim regulador:

o Procediment de gestié associat als recursos i al Cataleg.

o Logica de millora continuada del regim regulador i el procediment de gestio
integrat del Cataleg d’acord amb les expectatives i necessitats manifestades
pels ens locals de la demarcacio.

o Altres aspectes (a criteri de I'equip d’auditors).
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- Unitat responsable de la delimitacié del mapa de processos corporatiu aixi com de la
Bustia de queixes i suggeriments de la Seu electronica de la corporacio:
o Actualitzacié anual del Manual de processos del Cataleg en el marc del mapa
de processos corporatiu.
o Seguiment i control de les queixes, consultes i suggeriments sobre el Cataleg
que arriben mitjancant la bastia de la Seu electronica de la corporacio.

- Unitat responsable de les aplicacions informatiques utilitzades per a la tramitacioé del
Cataleg:
o Aplicacions de tramitacié del Cataleg (PMT-SIGAC) i d’enviament d’enquestes
(SAQ).
o Logica de millora continuada de les mateixes d’acord amb les expectatives i
necessitats manifestades pels ens locals de la demarcacio.
o Altres aspectes (a criteri de I'equip d’auditors).

- En relaci6 a cada centre gestor (generalment Geréncies o Direccions de Servei)
responsable de la gesti6 i execucié dels recursos del Cataleg:

o Confeccio dels recursos i adequacio als compromisos de qualitat definits.

o Procés de seguiment dels compromisos i de les mesures d’esmena, si escau.

o La logica de millora continuada dels recursos oferts als governs locals i els
compromisos assumits en la seva prestacio, d’'acord amb les expectatives i
necessitats manifestades pels ens locals de la demarcacié.

o Altres aspectes (a criteri de I'equip d’auditors).

L’equip auditor haura de destinar un temps al final de l'Ultima jornada d’auditoria per a
realitzar una lectura de l'informe preliminar d’auditoria als membres de la corporacié que es
designin.

El contractista ha de garantir que el personal adscrit a I'execucié del contracte té la
competéncia suficient per desenvolupar i dur a terme les tasques d’atencio, informacio i
comunicacié amb els diferents centres gestors de la Diputacié de Barcelona implicats en el
cataleg, que tinguin un tracte correcte i respectuds, aixi com que s’expressin en les llengles
oficials a Catalunya, i en especial en llengua catalana, de manera fluida i adequada.

3.d. Informe final:

Amb posterioritat a cada auditoria anual, I'equip auditor haura de lliurar l'informe final
d’auditoria en suport informatic, en suport word i pdf i en catala, degudament revisat a nivell
linglistic, en un termini maxim de 15 dies habils des de la finalitzacié del treball de camp
(apartat 3c). L’Informe final ha d’estructurar-se, com a minim, en els segiients apartats: un
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apartat de punts forts, un altre d’oportunitats de millora, un d’observacions i, si s’escau, un
altre de no conformitats.

L'informe final d'auditoria avaluara, per part de 'empresa auditora, el grau d’adequacié del
Cataleg i la seva Carta de serveis a la norma UNE 93200.

3.e. Pla d’Accions Correctores davant No Conformitats:

Un cop rebut I'Informe final d’auditoria per part de la unitat responsable de la Carta (Servei de
Planificacié i Avaluacio), i en cas de recollir-se en aquest alguna «No conformitat», la
Diputacié de Barcelona comptara amb un termini de 30 dies habils per a la presentacio del
corresponent  «Pla  d'Accions  Correctores» necessari per a procedir a
I'atorgament/manteniment de la certificacio.

3.f. Atorgament/manteniment, o no, de la certificacio:

En cas de no haver-se requerit I'elaboracié d’'un «Pla d'Accions Correctores», 'empresa
auditora disposara d’un termini maxim de 15 dies habils, a comptar des del lliurament de
I'Informe final d’auditoria a la unitat responsable de la Carta, per a procedir a
'atorgament/manteniment de la certificacié i a la seva comunicacié a la Diputacié de
Barcelona.

En cas d’haver-se requerit un «Pla d'Accions Correctores», i un cop lliurat aquest per part de
la Diputacié de Barcelona, 'empresa auditora disposara d’'un termini maxim de 15 dies habils,
a comptar des del lliurament del Pla a I'empresa auditora, per a la seva revisid. Un cop
finalitzat el termini, 'empresa contractista procedira a I'atorgament/manteniment, o no, de la
certificacid i a la seva comunicaci6 a la Diputacioé de Barcelona.

3.9g. Publicitat de la certificacio:

Un cop atorgada/mantinguda la certificacid, 'empresa auditora haura de publicar-ho a la seva
web o en d’altres canals de difusié que tingui al seu abast (per exemple, en els butlletins o
revistes propies) en un termini maxim de 45 dies habils a comptar des de la comunicacio de
I'atorgament/manteniment a la Diputacié de Barcelona.

4. Control i seguiment de I'’execucié del contracte
El comandament de la unitat organica corporativa encarregada de la Carta de serveis (Servei

de Planificacio i Avaluacio) sera I'encarregat de fer el control i sequiment de qué les tasques
realitzades per 'empresa contractista s’adequin als requeriments técnics del present plec.
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5. Protecci6 de dades

La Diputacid6 de Barcelona facilitara aquelles dades necessaries per tal que I'empresa
contractista pugui realitzar els treballs requerits en el present plec, que es sotmetran a les
condicions previstes en la clausula 2.19 del plec de clausules administratives particulars que
regeixen aquesta contractacio.

6. Termini de prestacio del servei

Tot seguit es presenta un calendari previst per dur a terme les tasques vinculades al
contracte, tot i que és provisional i esta subjecte a possibles modificacions:

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 4abc99e631a85b27bd82 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 8



Diputacié
Barcelona

Area de Presidéncia
Coordinaci6 de Cooperaci6 i Assisténcia Local
Servei de Planificacié i Avaluacio

Auditoria d’avaluacié de I'atorgament (calendari estimat)

Periode del treball de camp previst |
inicialment !

__________________________ 1
|
2025 | ! 2026
Uiy~ OctLbre Novembre Deselinbre Gener Febrer Marg
Setembre |
! - < — > < —> —> < >
: ! | ! | |
! ' I - Termini Termini maxim
. \ Si s’escau «Pla - -
! H | d'Accions maxim publicitat
! I ! | Correctoress atorgament/ certificacio
! Treball de camp (a : manteniment,
.. Terminilmaxim  concretar els 6 dies | ono
Formalitzacio it P o T
del contracte sessi de_ ) _ laborals) + < >« | >
familiarltzaci6 Lliurament Informe I . !
+ ) [, | Termini )
final d’auditoria any n o S
| |  maxim Term|n|_ maxim
I J]atorgament/ publicitat
| nanteniment, certificacié
I | ono
' |
Auditories de sequirhent :
| |
2026 ! ! 2027
Setembre Octlbre | Novembre Deser'[nbre Gener Febrer Marg
I - 1 > I‘ ] » 1 - »
I ! P! : G
} ! | Si Sfascgu «Pla Termini maxim Termln{ maxim
\ [ d'Accions publicitat
| H atorgament/ o
. | Correctores» . certificacio
I ! | manteniment,
I Treball de camp (a | o no
I concretar els 6 dies | o < .
| laborals) + | > ) >
: Lliurament Informe | Termini !
I final d aﬁ(iliona any : maxim / Termini maxim
| | atorgament publicitat
I | manteniment, certificacio
| | 0 no
| |
' |
2027 ! [ 2028
Setembre Ocq'ubre | Novembre Desel{nbre Gener Febrer Marg
I a L:‘ » < — | -
I - 1 L | 1 Ll 1 L | >
| : : 1 1 :
I ' | i s'escau «Pla Termini Termini maxim
' ! | T Accions maxim publicitat
I ! I c t atorgament/ certificacio
: Treball de camp (a I OITeCtOres»  anteniment,
concretar els 6 dies | ono
| |
| laborals) +
| Lliurament Informe : < >< . >
I final d’auditoria any | Termini !
| n+2 | . S
| maxim Termini maxim
| | atorgament/ publicitat
I l manteniment, certificacio
0 no
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Tipus documental Plec de clausules o condicions
Titol Plec de prescripcions técniques que regiran el contracte relatiu a la prestacio

dels serveis d'auditoria per a l'avaluacio de I'atorgament i seguiment d'un
certificat de qualitat de la Carta de serveis del Cataleg de serveis 2024-2027:
Xarxa de Governs Locals de la Diputacié de Barcelona sobre la base de la
Norma UNE 93200 de cartes de serveis

Signatures
Signatari Acte Data acte
Xavier Bertrana Horta (TCAT) Cap del Servei Signa 13/03/2025 14:07

Validacio Electronica del document

Codi (CSV) Adreca de validacio
4abhc99e631a85b27bd82 https://seuelectronica.diba.cat

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.
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