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Capitol 1. Objecte del contracte

Aquest plec té per objecte definir I'abast dels treballs, aixi com establir els requeriments i
condicions tecniques especifiques, que han de regir els serveis d’atencié i informacié a la
ciutadania a I'Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana (OMAC) i a I'Oficina d’Atencio a les
Empreses (OAE) de I’Ajuntament de Barcelona.

Aquests serveis depenen de la Direccié de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana (DIAC) de
I'Ajuntament de Barcelona, de la Geréncia de Serveis Generals, que promou el present concurs.
La missio, objectius, serveis i activitats de la DIAC estan descrites en detall a I'Error! No s'ha t
robat I'origen de la referéncia. del present plec.
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Capitol 2. Abast dels serveis a contractar

L’abast d’aquest contracte inclou :

e La prestaci6 de Serveis d’Atencid i Informacid de I’Oficina Multiservei d’Atencié Ciutadana
(OMAC) i de I'Oficina d’Atencié a les Empreses (OAE):

o) Tasques d’atencid i informacid a la ciutadania utilitzant els sistemes d’informacié de
I’Ajuntament de Barcelona com a eina de treball.
o) Tramitacié i gestid dels serveis inclosos en la cartera de serveis de I’Oficina Multiserveis

d’Atencié Ciutadana (OMAC) i de I'Oficina d’Atencid a les Empreses (OAE), no podent

realitzar en cap cas funcions reservades a personal funcionari.

Servei remot a I'Oficina de Videoatencié Ciutadana (OVAC).

Servei OAC Atencid per Videotrucada.

Gestid de cita previa.

Suport als llocs d’autotramitacié i als quioscs d’autoservei.

Gestid i coordinacid dels recursos humans i materials assignats a 'OMAC i a I'OAE,

proveint I'oficina dels recursos necessaris per garantir el seu bon funcionament.

o) Tasques de coordinacid i planificacié de la carrega de treball necessaries per portar a
terme la prestacio del servei.

o Tasques de back office derivades de la gestié de la propia oficina.

O 0O O O O

e La prestacié de Serveis d’atencié diferida, que s’encarregara de:

o Gestionar totes les peticions dels ciutadans no resoltes en primera instancia i ateses
pels canals d’atencid presencial ciutadana de la Direccid de Serveis d’Informacid i
Atencié Ciutadana (DIAC)

o Resposta escrita a consultes, queixes i suggeriments.

o Emissio i recepcid de trucades per a campanyes o actuacions concretes, utilitzant la
plataforma de contact center de la DIAC.

o Manteniment de base de dades o gestié d’informacié necessaries per donar el servei
d’informacié des de tots els canals d’atencid.

o Resposta i atencié de nous canals en que I’Ajuntament decideix tenir preséencia, en

especial les xarxes socials.

e La prestacié de Serveis de Suport :

o Aportacié d’un servei de seguretat a I'OMAC, garantint la preséncia d’un vigilant a les
oficines durant tot I’horari d’atencio al public.

o) Aportacio d’un servei de neteja a 'OMAC, garantint el manteniment de I'espai de les
oficines en condicions optimes durant I’'horari d’atencié al public.

o) Manteniment i actualitzacié de I'equip informatic i de gestié de cues esmentats als

punts 3.1.4 i 3.2.5, aixi com la provisié del mitjans en cas d’avaria d’aquests
equipaments, per tal d’evitar la interrupcié del servei o la seva pérdua de qualitat.

o) Subministrament i gestid dels consumibles que s’utilitzin en el funcionament del servei
(paper, toners, etc.).

e L’aportacio de I'espai i disposicié d’una subseu de 'OMAC (OMAC subseu) operativa en

data d’inici del contracte i fins a la seva finalitzacio.
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L'empresa adjudicataria haura d’aportar i disposar una infraestructura a la ciutat de
Barcelona, que consti de:

Zona de primera atencidé, amb taulell de recepcio
Zona d’atencié generalista i especialitzada

Zona d’atencié d’autotramitacid assistida

Zona d’espera

Sales auxiliars: de formacio, reunions, office...

O O O O O

amb capacitat no inferior a 29 llocs d’atencio presencial.

Els espais de I'OMAC principal (OMAC Sant Miquel) i de 'OAE els aportara i disposara
I’Ajuntament de Barcelona.

e Aportacié de la infraestructura informatica (ordinadors, impressores, gestor de cues,
escaners, tauletes, auriculars, webcam...) corresponents als llocs d’atencié i de back office
d’atenci6 a la ciutadania necessaris per a la prestacié dels serveis als tres espais (OMAC
Sant Miquel, OMAC Subseu i OAE).
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Capitol 3. Requeriments dels serveis a contractar

3.1. Caracteristiques principals de I’Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana
(OMAC)

L’'Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana (OMAC) és un servei d’atencié que s’ofereix a dues
seus. La seu principal de I'Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana esta ubicada a la PIl. Sant
Miquel. En endavant el document s’hi referira com OMAC Sant Miquel. Actualment la subseu de
I’'OMAC s’ubica al Carrer de Sicilia, 216 — 218, si bé I'aportacié de I'espai i la seva disposicid
formen part de I'abast del contracte, complint amb el que es descriu a I’Annex 4, aixi que la
ubicacid és susceptible de canvi. En endavant al document s’hi referira com OMAC Subseu.

Les oficines OMAC presten els seus serveis de forma ininterrompuda durant tot I'any amb els
horaris d’atencid al public indicats a les taules a continuacié:

OMAC Sant Miquel Horari

De dilluns a divendres
excepte 24 desembre i de 08:30 ha 20:00 h
31 desembre

24 desembre i
de 08.30ha14.30h
31 desembre

OMAC Subseu Horari
De I'1 de gener . .
o De dilluns a dissabte de 08:30 h a20:00 h
al 31 de juliol
De Il d'agost De dilluns a divendres de 08:30 h a 20:00 h
al 31 d'agost Dissabtes de 09:00 h a 14:00 h
De dilluns a dissabtes
excepte 24 desembre i de 08:30 ha 20:00 h
De I'l de setembre 31 desembre
al 31 de desembre
24 desembre i
de 08.30ha14.30h
31 desembre

L'empresa adjudicataria esta obligada a prestar el servei d’acord amb aquests horaris. Aixd no
obstant, I’Ajuntament de Barcelona podra modificar els horaris de I'oficina, prévia notificacio a
I’empresa adjudicataria amb un mes d’antelacid.
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La puntualitat en I'obertura de les oficines i dels llocs d’atencié sera absoluta i no es finalitzara
la prestacio del servei fins que s’hagi atés la ultima persona que hagi accedit a I'oficina dins de
I’horari.

L’'empresa adjudicataria estara obligada, quan concorrin circumstancies excepcionals, a prestar
servei fora de I’horari fixat.

L’OMAC disposa d’una cartera ampliada de serveis d’atencio, incloent serveis que no es presten
alaresta d’oficines d’atencié de la xarxa. El contingut de la cartera de serveis es descriu a I’Annex
2 del present plec tecnic.

Les oficines OMAC sén el punt de partida cap a un nou model d’atencié. Com a aportacio
diferencial preveuen la integracié de serveis d’atencié ciutadana municipals generalistes i
especialitzats en un mateix espai. D’aguesta manera s’eviten desplacaments de la ciutadania a
diferents finestretes per resoldre gestions i tramits alhora que s’optimitzen recursos comuns.
També incorporen un espai d’autotramitacié assistida amb acompanyament a la ciutadania,
amb quioscos i dispositius per realitzar els tramits amb el suport dels treballadors/es.

Fluxe d’atencio a I'oficina Multiservei

Atencid de primer nivell Atencid de segon nivell
‘ TRAMITACIO ‘
COMPLEXA
S ‘ SALA °
| FILTRE |  D'ESPERA

—— —
Col-lectius
CONTROL [ Li] . HOO1
_D'ACCES Il' | ~ ASSESORAMENT ‘

— ESPECIALITZAT
@
! ‘ AUTOTRAMITACIO ASSISTIDA ‘ ﬁ-ﬁ
.

Ldm= i

L'OMAC haura de realitzar el servei d’atencié presencial, el servei d’atencié a I'Oficina de

Videoatenciod Ciutadana (OVAC) i el servei d’atencié OAC Atencio per videotrucada.
Les gestions incloses als serveis es classifiquen en:

e Atencions: entenem per atencié cada contacte que s’estableix amb una persona
sol-licitant d’alguns dels serveis inclosos a la OMAC. Es classifiquen en dos tipus:

o Atencions sense cita prévia i consultes directes: El servei de I'OMAC fara el primer

nivell d’atencid a la ciutadania i adrecar-la al tipus d’atencié que necessita. En el
cas de consultes directes, dubtes o preguntes que puguin ser respostes
directament en I'atencié inicial, com per exemple, I'adreca o la forma d’arribar a
una instal-lacié publica, el servei de 'OMAC donara resposta a la ciutadania i es
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considerara com una atencid sense cita prévia, o tramitacions que no requereixin
de cita concertada.

o Atencions amb cita previa: El servei de 'OMAC fara el primer nivell d’atencid a la
ciutadania, que en el cas de disposar de cita (atencié personal amb hora
concertada préviament), seran dirigits a un tipus d’atencié preferencial d’espera,
utilitzant també la peanya per obtenir el tiquet de torn, en el cas de les atencions
presencials. La ciutadania podra sol-licitar cita trucant al 010, telematicament
accedint a ajuntament.barcelona.cat/cita, utilitzant els quioscos de tramits i
serveis (Punt-BCN), o a través del mobil.

e Activitats: gestions i tramits realitzats en el decurs d’una atencié. Es classifiquen en base al
seu nivell de complexitat en tres categories:

o Activitats senzilles
* INFORMACIO AGENDA
= INFORMACIO EQUIPAMENTS
* INFORMACIO TROBALLES
=  PADRO VOLANTS RESIDENCIA /CONVIVENCIA
* INFORMACIO CENS ELECTORAL
= TARGETA ROSA
= ESTACIONAMENT AREA
=  HISENDA CONTRIBUENT
= HISENDA DUPLICATS VOLUNTARIA
= HISENDA CERTIFICATS
= HISENDA INFORMACIO REBUT DOMICILIAT
=  HISENDA EMISSIO MANDAT DOMICILIACIO
= HISENDA EMISSIO JUSTIFICANT PAGAMENT
= CENS ANIMALS COMPANYIA
* LLICENCIA GOSSOS PERRILLOSOS
= CARNET PARK GUELL
= REGISTRE GAUDIR MES
= IDCAT REVOCACIO
= SERVEIS TECNICS AUTORITAS CONSULTA/VISTA
* HABITATGE TRAMITACIO
= CITA CONCERTADA

o Activitats complexes
*  HISENDA TRAMIT DIFERIT
= HISENDA DOMICILIACIONS
=  HISENDA AUTOLIQUIDACIONS/PLUSVALUES
= |RIS: PETICIONS/QUEIXES/SUGGERIMENTS/AGRAIMENTS
= PADRO CERTIFICAT HISTORIC
=  RECLAMACIO/INSCRIPCIO CENS ELECTORAL
= IDCAT PREVALIDACIO
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=  SERVEIS TECNICS LLICENCIES D’OBRES

= SERVEIS TECNICS PERMISOS VIA PUBLICA

= CAMPANYES ALTRES

= SERVEIS SOCIALS TRAMITACIO

* HABITATGE TRAMITACIO

* REGISTRE SENSE DIGITALITZACIO

= ACCIONS POST-SOL-LICITUD A EXPEDIENTS INICIATS A L'OVT

o Activitats molt complexes
= PADRO ALTA
=  PADRO BAIXA
= PADRO CANVI DOMICILI
=  PADRO MODIFICACIONS
= PADRO DECLARACIO/CONFIRMACIO RESIDENCIA
= PADRO BLOQUEIG
= PADRO DESBLOQUEIG
= HISENDA NOTIFICACIO
= SERVEIS TECNICS AUTORITAS ALTA
= REGISTRE AMB DIGITALITZACIO
=  SOL-LICITUDS AMB EXPEDIENT TELEMATIC (OVT AMB DIGITALITZACIO)
= REPRESENTA

El llistat de gestions i tramits de cada categoria es podra actualitzar durant el decurs del
contracte en base a les necessitats del servei.

e Servei de traduccio o de suport especial:

o Elservei té necessitats de traduccions en alguna de les lleglies incloses a I'ambit
del servei (catala, castella, anglés, francés, arab, mandari, urdd) i en la llengua de
signes.

o El servei pot requerir atencid en accions especials, com pot ser el cas d’eleccions.

Servei 'OAC Atencid per Videotrucada

El servei OAC Atencid per Videotrucada és un servei d’atencions remotes que es poden iniciar
telefonicament amb la finalitat d’oferir una atencié per videotrucada, en cas de que el ciutada
o la ciutadana disposi dels mitjans técnics necessaris: ordinador, tauleta o mobil. La ciutadania,
prévia sol-licitud de I'atencid, és contactada per part del personal d’atencié ciutadana i hi pot
interactuar en temps real per realitzar tramits amb I'Ajuntament de Barcelona des del seu
domicili, sense la necessitat de desplagar-se a una oficina.

En funcid del tramit que el ciutada o la ciutadana necessita realitzar i els mitjans digitals dels
quals disposa, es realitza una de les seglients actuacions:

v" Fer el tramit en el decurs de I'atencid, intercanviant documentacid digital mitjancant
I"aplicacio especifica d’atencié remota, quan sigui necessari.
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v"Informar de que el tramit es pot fer per Internet i quin és el mecanisme d’identificacié que
necessita, promovent I'alta i utilitzacio de I‘ldCat mobil quan el tramit ho permetii la
persona no disposa de certificat digital.

v" Donar cita presencial a la ciutadania quan no hi hagi alternativa de fer el tramit
telematicament.

Les gestions i tramits disponibles actualment a través de I'OAC Atencid per Videotrucada sén un
subconjunt de les gestions i tramits llistades per al conjunt dels serveis. Se’'n pot consultar el
detall actualitzat al web Ajuntament de Barcelona.

Les gestions i tramits es podran actualitzar durant el decurs del contracte en base a les
necessitats del servei.

Les gestions i tramits es finalitzen en el decurs de I'atencié remota i el ciutada o la ciutadana rep
el document que correspongui mitjancant un sistema especific d’intercanvi de documents
digitals. Els documents que es lliuren tenen la mateixa validesa que els emesos per qualsevol
altre canal de tramitacid de I'Ajuntament de Barcelona.

Servei Oficina de Videoatencié Ciutadana (OVAC)

L'Oficina de Videoatencié Ciutadana (OVAC) és un equipament dotat amb un sistema de
videoconferéencia, impressora i escaner, on la ciutadania pot interactuar, en temps real, amb
personal d'atencié ciutadana per realitzar tramits amb I'Ajuntament de Barcelona. La ciutadania
pot sol-licitar I'atencié amb la senzilla accié de seure davant del sistema de videoconferéncia.
L’OVAC apropa el servei d’atencié a la ciutadania a ubicacions que queden allunyades de la xarxa
d’oficines d’atencio presencial.

Actualment I'equipament esta ubicat a una sala del Centre d’Atencid Integral de la Marina i a
una segona ubicacid que va canviant segons les necessitats. L'espai esta dissenyat per oferir la
maxima privacitat i permet una interaccié comoda entre el personal d’atencié i les persones
usuaries. Les persones expertes que atenen el servei estan ubicades a les oficines de 'OMAC. La
gestié de la videotrucada per I'atencié remota es fa mitjancant una aplicacié especifica que
gestiona les sol-licituds d’atencié, habilita la captura o recepcid i I'entrega o impressio dels
documents implicats en la tramitacié. La cartera de serveis que s’ofereix a 'OVAC és un
subconjunt dels serveis definits al present contracte.

Les gestions i tramits disponibles actualment a I'Oficina de Videoatencié Ciutadana (OVAC) son
un subconjunt de les gestions i tramits llistades per al conjunt dels serveis. Se’n pot consultar el
detall actualitzat al web GuiaBCN.

Les gestions i tramits es podran actualitzar durant el decurs del contracte en base a les
necessitats del servei.
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Les gestions i tramits es finalitzen en el decurs de I'atencié remota i el ciutada o la ciutadana rep
imprées el document que correspongui. Els documents que es lliuren tenen la mateixa validesa
gue els emesos per qualsevol altre canal de tramitacié de I'Ajuntament de Barcelona.

3.1.1. Requeriments d’organitzacié de 'OMAC

L’empresa adjudicataria disposara les persones necessaries per garantir una gestié coordinada i
eficient dels serveis de 'OMAC i assolir els acords de nivell de servei (ANS). A continuacid es
descriuen els rols i les seves tasques principals aixi com els perfils requerits per cobrir-los. Tots
els rols tindran dedicacié exclusiva al servei i desenvoluparan les seves funcions a les
dependencies de 'OMAC.

Responsable del servei

Responsable de la gestid i el bon funcionament del servei i interlocutor amb la DIAC

Sera la persona responsable del correcte tractament de les dades de caracter personal, de
conformitat amb la legislacié vigent en aquesta mateéria i la normativa municipal aplicable, per
part del personal de 'empresa adjudicataria.

Sén requeriments necessaris:

v’ Titol de técnic superior, titol universitari de grau o equivalents de plans educatius
anteriors.

v’ Experiéncia prévia de 5 anys en gestid de projectes o serveis d’atencid ciutadana

presencial.

Domini del catala i del castella a nivell oral i escrit.

Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.

Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidencies.

Capacitat de deteccié d’arees de millora.

Coneixements sobre el tractament de dades de caracter personal.

AN NEN

Coneixement de la ciutat de Barcelona, I’entorn municipal i administracions publiques.

<\

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Adjunt/a a la persona responsable del servei

Responsable de la gestié i el bon funcionament del servei en els casos de descans (gestié de
torns), d’abséncia, vacant o baixa medica de la persona responsable de servei.

Sera l'interlocutor amb la DIAC en abséncia de la persona responsable del servei.

Donara suport als coordinadors/es en demandes de la ciutadania que ofereixin una especial
dificultat o complexitat.

Sén requeriments necessaris:
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v’ Titol de técnic o técnic superior, titol de batxiller o equivalents de plans educatius
anteriors.

v Formacio en gestié d’equips.

v’ Experiéncia anterior en lloc de caracteristiques similars.

v Domini del catala i del castella a nivell oral i escrit.

v’ Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.

v’ Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidéncies.

v’ Capacitat de deteccié d’arees de millora.

v" Coneixement de la ciutat de Barcelona, I’entorn municipal i administracions publiques.

v" Coneixements sobre el tractament de dades de caracter personal.

v Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Es garantira que hi hagi personal responsable (adjunt o responsable) durant tot I'horari de
servei.

Coordinadors/es

Responsables de la gestid i el bon funcionament del servei de back -office en el seu torn, tant
del generat per la dinamica de funcionament de I'oficina com del generat per la cartera de
serveis.

Responsables de la planificacié de tasques i del compliment del servei acordat amb la DIAC,
garantint la transmissid d’avisos i novetats als informadors/es-tramitadors/es.

Responsables de la coordinacid de la formacid amb els torns del personal. Igualment,
s’encarregaran d’impartir les accions formatives, tant les inicials, com les de reciclatge i de
formacié continuada.

Atendran les demandes d'aclariments o dubtes dels informadors/es, aixi com les atencions que
ofereixin especial dificultat.

Responsables d’informar de les incidencies produides a la persona responsable del servei o
responsable técnic, segons correspongui.

Per a la prestacio del servei es requereix per a cada torn:
v 1 coordinador/a dels d’informadors/es-tramitadors/es especialitzats.

v 1 coordinador /aper a cada 10 informadors/es-tramitadors/es, amb un minim d’1
coordinador/a per torn.

El perfil requerit als coordinadors sera:

v’ Titol de técnic o técnic superior, titol de batxiller o equivalents de plans educatius
anteriors.

v" Coneixement acreditat del catala i del castelld tant a nivell oral com escrit.

v" Coneixement, a nivell oral i escrit, de llengiies estrangeres, principalment, anglés.

v" Coneixement de I'Administracié Publica.
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Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal.

Experiéncia en atencio al public.

Experiencia en gestié d’equips.

Habilitats com a formador.

Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

AN NEN

Habilitat contrastada en I'Us d’entorns informatics.

Informadors/es —Tramitadors/es

Personal amb experiéncia en I'atencid al public i en nombre suficient per arribar als nivells de
qualitat exigits.

Les seves funcions sén atendre i resoldre amb eficacia les demandes de la ciutadania. Han
d’introduir les dades en els aplicatius corresponents i fer els tramits inclosos dins del cataleg de
serveis, incloent-hi tant les tasques de front-office com de back-office que se’n derivin.

El perfil requerit als professionals informadors/es — tramitadors/es sera:

v’ Titol de técnic o técnic superior, titol de batxiller o equivalents de plans educatius

anteriors.
v’ Experiéncia en atencid presencial al client.
v Coneixements basics de I'Administracié Publica.
v" Coneixement de la ciutat de Barcelona, I’entorn municipal i administracions publiques.
v" Domini del catala i del castella tant a nivell oral com escrit. S’acreditara el coneixement.
v Coneixement, a nivell oral i escrit, de llengiies estrangeres, principalment anglés (En el

percentatge adequat de la plantilla d’informadors/es-tramitadors/es per atendre les
demandes).

Fluidesa verbal i tracte agradable.

Flexibilitat d'adaptacio a l'interlocutor.

Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacio.

Objectivitat en la resposta.

Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

AN N NN

Practica en I'Us de terminals informatics.

Per garantir que la DIAC pugui planificar i demanar les autoritzacions d’accés als sistemes
d’informacié municipal, les substitucions de personal i/o la incorporacié de nou personal es
comunicara a la DIAC amb una antelacié minima de 15 dies.

El personal que s’incorpori una vegada el servei ha entrat en funcionament haura de complir els
requeriments fixats en el plec per realitzar les tasques que se li assignin i rebre la formacio inicial
corresponent, a carrec del personal de 'OMAC.

Tot el personal anira uniformat: el personal informador amb un polo o jersei de color vermell, i
el personal de coordinacié amb un polo o jersei de color negre, i anira identificat en tot moment,
amb el sen nom, inicial del cognom, i codi de usuari. L'empresa adjudicataria haura de
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subministrar les dues peces de roba, polo i jersei, a tot el personal. L'Us del polo o del jersei
quedara a eleccié del personal en funcié de la temperatura de |'espai.

3.1.2. Coneixement d’idiomes i servei multi-idioma

La diversitat linglistica de la societat i de la ciutat de Barcelona en particular és una realitat que
ha de tenir en compte qualsevol servei d’atencié i informacié a la ciutadania. Es per aixo que
'OMAC ha estat concebuda, també, com una oficina multi-idioma. Per aix0, I'empresa
adjudicataria haura de garantir, com a minim, que disposa de personal qualificat i suficient per
atendre la ciutadania en les llengtlies indicades a la taula a continuacid. Les llenglies principals
s’han d’oferir necessariament en modalitat d’atencié presencial assumint la comunicacié
directament el personal de I'oficina. Algunes llenglies es poden oferir mitjancant sistemes
alternatius, a proposta de I'empresa adjudicataria que haura de ser validada per la Direccié de
Serveis d’Informacid i Atencioé Ciutadana (DIAC) abans de la formalitzacié del contracte.

El llistat de llengles és el seglient:

Llengua Sistemes alternatius Observacions

Catala No s’admeten Requisit per a tothom

Castella No s’admeten Requisit per a tothom

Llengua de signes | No s’admeten Minim 1 persona durant tot I’'horari d’oficina

Anglées No s’admeten Minim 2 persones durant tot I'horari d’oficina

Francés S’admeten sistemes alternatius Servei alternatiu disponible durant tot I’horari de I'oficina
Arab S’admeten sistemes alternatius Servei alternatiu disponible durant tot I’horari de I'oficina
Mandari S’admeten sistemes alternatius Servei alternatiu disponible durant tot I’horari de I'oficina
Urdua S’admeten sistemes alternatius Servei alternatiu disponible durant tot I’horari de I'oficina

L’'empresa contractista podra incrementar els minims de persones coneixedores d’idiomes. Ja
sigui durant tot I'horari d'atencié, de manera presencial, o bé, prévia peticié de cita, dels
especificats amb la possibilitat de prestar-se amb sistema alternatiu. L'empresa contractista
podra també incorporar idiomes addicionals al llistat d’idiomes previstos.

En cas d’oferir sistemes alternatius a la preséncia permanent d’informadors/es-tramitadors/es
amb coneixements dels idiomes que admeten aquesta modalitat, I'empresa adjudicataria haura
de presentar una descripcid detallada del sistema, que haura de ser validada per la Direccié de
Serveis d’'Informacié i Atencié Ciutadana (DIAC) abans de la formalitzacid del contracte.
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3.1.3. Formacio

L'empresa adjudicataria mantindra i executara durant tota la durada del contracte un pla de
formacié rigords, orientat a garantir la qualitat en la prestacid dels diferents serveis, i amb
aquesta finalitat portara a terme diferents tipus d’accions formatives.

La DIAC proporcionara a I‘empresa adjudicataria informacié de suport per a la prestacié del
servei. En cap cas I'Ajuntament realitzara formacié directament als informadors/es-
tramitadors/es.

Pel que fa al/a la responsable técnic/a, rebra tota la informacié técnica necessaria sobre els
sistemes d’informacid i de comunicacio que disposa ’'OMAC, i sobre els protocols i procediments
a seguir tant per a la gestié d’incidéncies com d’infraestructura.

L’'empresa contractista haura de mantenir actualitzat el programa de formacié, del que se’n fara
seguiment seguint el model de coordinacié i seguiment del servei.

La formacié que haura de realitzar 'empresa contractista haura d’incloure formacio inicial,
formacid continua i formacié de reciclatge. Per tal que I'empresa contractista pugui avaluar
I’eficiéncia de la formacié executada caldra realitzar qliestionaris i test de coneixements.

L'empresa adjudicataria haura de comunicar la informacié de les sessions planificades i
realitzades a la persona responsable del servei de I’Ajuntament de Barcelona i I’'haura d’incloure
en l'informe mensual de serveis.

Programa de formacid inicial

S’entén que aquesta formacio inicial es la necessaria per a la prestacié del servei. L'empresa
haura de realitzar la formacié que consideri necessaria als seus treballadors incloent
necessariament la relativa a prevencié de riscos laborals.

Les mateéries incloses com a minim seran les seglients:

AN

Introduccid: principal normativa de referéncia.

Organitzacié municipal i del seu govern.

Organitzacié dels serveis d’atencio ciutadana a I’Ajuntament de Barcelona.
Sistema de qualitat i procediment de queixes i suggeriments.

L’Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana (OMAC).

Cartera de serveis de 'TOMAC

L'Oficina Virtual de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona

Formacid en les aplicacions necessaris per a la gestio i atencid al public
Serveis publics: quioscos, punts publics d’accés a Internet, gestor de cues

AN N N N SR R NN

Prevencid de riscos laborals

L’'empresa adjudicataria es compromet a que el personal que no assoleixi el nivell minim exigit
no s’incorporara al servei, quedant exclos a tots els efectes.

Formacio continuada
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La formacié continuada tindra I'objectiu de:

v’ Proporcionar al personal els coneixements, eines i recursos que els permetin millorar
la qualitat dels serveis que presten i la percepcio que d’ells té la ciutadania.

v’ Actualitzar els coneixements per adequar-los als canvis normatius i organitzatius que
es produeixin.

v" Formar el personal en I'Us de les eines i aplicacions informatiques de suport a la gestié
i en les millores que s’hi introdueixin.

Formacid de reciclatge

La formacidé de reciclatge haura de tenir en compte:

v" Arees de millora detectades pels coordinadors/es a través de les consultes realitzades.
v Resultats obtinguts a les diferents eines d’avaluacié (enquestes, auditories, etc.).

v L’analisi dels registres ( bitacoles, fulls de recerca, queixes de la ciutadania).

v" Millores o canvis dels procediment.

v Els informadors/es-tramitadors/es podran sol-licitar als responsables rebre una
formacid de reciclatge quan ho considerin necessari.

v’ Altres matéries que I'empresa consideri segons la seva experiéncia.

3.1.4. Infraestructures OMAC

L'Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana (OMAC) és un servei d’atencié que s’ofereix a dues
oficines: una seu principal ubicada a les dependéencies municipals del nimero 3 de la Plaga Sant
Miquel, 'OMAC Sant Miquel; i una subseu, 'OMAC Subseu, que actualment esta ubicada al
Carrer de Sicilia, 216 — 218, si bé I'aportacié de I'espai de la subseu i la seva disposicié formen
part de I'abast del contracte, aixi que la ubicacié és susceptible de canvi.

OMAC Sant Miquel

L'espai de 'OMAC Sant Miquel esta dotat de tots els serveis basics i de mobiliari. L’Ajuntament
cedira a I'empresa adjudicataria I'espai per a la prestacié del servei. Aquest espai sera d’us
exclusiu de I'empresa durant la durada del contracte.
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NEq #s

N -1

Accés i lloc d’informacié i acollida (fons) Lloc d’atencid en taula

L'OMAC Sant Miquel disposa de:
v" Una zona d’espera amb expositors.
v 26 llocs d’atencid distribuits de la seglient manera:

o 6llocs d’informacié i acollida (filtre).
o 8llocs d’atencié en mostrador
o 12 llocs d’atencié en taula (sala).

v" 2 despatxos
v" 1 sala de reunions / formacions

v" Rebedor d’accés a I'oficina amb dues peanyes de validacié de cita i obtencié de torn i
un quiosc d’autoservei.

L'empresa adjudicataria és la responsable de garantir el bon estat i un Us eficient de les
instal-lacions i els bens mobles. Es responsabilitat de I'empresa adjudicataria el seu
manteniment i substitucid, i actualitzacié. En qualsevol cas no comportara cap major cost per a
I’Ajuntament.

OMAC Subseu

L’'empresa adjudicataria, en data d’inici de contracte, aportara un local habilitat per I'atencid,
fent-se carrec del lloguer i adequacid, mobiliari, infraestructures, aixi com del seu manteniment
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i subministraments. El projecte d’adequacié del local haura de ser validat per la Direccid de
Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana per garantir que compleix amb els requeriments.

Les caracteristiques d’aquesta oficina hauran de ser similars a les de les Oficines d’Atencid
Ciutadana existents, respectant la imatge corporativa. Les caracteristiques en detall estan
especificades a I'’Annex 4. Els requeriments d’infraestructura tecnologica i de comunicacions
s’especifiquen a I’Annex 4.

Aguesta subseu estara equipada per la tramitacié digitalitzada i 'administracid electronica i
incorporara posicions d’autotramitacio assistida.

El local haura de disposar dels segiients espais d’atencio:

v" Una zona d’espera amb un minim de 36 cadires i 3 pantalles de visualitzacié de torns i
informacid d’interés municipal.

v" 29 llocs d’atencid distribuides de la seglient manera:

o 3 llocs d’'informacid i acollida (filtre), una de les quals adaptada per a persones
amb mobilitat reduida.
18 llocs d’atencié en taula (sala), com a minim.
8 llocs d’autotramitacié assistida per a la ciutadania. Aquestes posicions seran
polivalents. Es podran utilitzar com a posicions d’atencié presencial en taula
(sala) en cas de necessitat (p.e. campanyes de tramitacid). D’aquests llocs n’hi
haura com a minim un especificament dedicat a I'obtencié de mitjans
d’identificacié digital (p.e. idCAT 6 idCAT Mobil).

v" 3 despatxos per al personal responsable i de coordinacid

v" 1 sala de formacions amb un minim de 6 posicions que pugui servir també com a sala
de reunions. O bé una sala de reunions independent addicional.

v" Backoffice independent o bé com a part d’un espai polivalent que també pot tenir
altres funcions.

v" Rebedor d’accés a I’oficina on instal-lar-hi dues peanyes de validacié de cita i obtencid
de torn i dos quioscs d’autoservei.

v" Serveis publics (WC)

¥ Espais d’Us intern (serveis treballadors/es, magatzem, office, armariets ...)
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Requeriments tecnologics i materials (OMAC Sant Miquel i OMAC Subseu)

L’empresa adjudicataria proveira les oficines de I'OMAC de I'equipament informatic necessari
per al desenvolupament de les seves funcions i la prestacié del servei d’acord amb els estandards
fixats. Igualment, és responsabilitat de I'empresa adjudicataria el seu manteniment i substitucio,
i actualitzacié. En cap cas comportara un cost per a I’Ajuntament. Els requeriments en detall es
llisten a I’Annex 6. Els requeriments podran ser actualitzats a requeriment de I'IMI en base a
noves necessitats tecnologiques o en base a la compatibilitat amb els sistemes informatics de
I’Ajuntament.

L’equipament informatic minim del que s’haura de dotar les oficines de 'OMAC és el seglient:

o Llocs d’atencié d’informacid i acollida (filtre), d’atencié en mostrador i d’atencid en taula

(sala).

o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periferics necessaris (teclat, ratoli, lector
de targetes de certificat digital, cablejat, ...), inclosos auriculars per a les trucades i lector
de targetes de certificat digital.

o Addicionalment 6 pantalles planes per habilitar la comparticid de pantalla amb Ia
ciutadana a 6 llocs d’atencid.

o Unaimpressora A4 compartida cada 2 llocs d’atencié. Addicionalment 6 impressores per
a aquells llocs on la disposicio dificulti compartir-les.

o Escaner de sobretaula per la digitalitzacié de documents

o Tauleta amb suport per a la signatura manuscrita digital per part de la ciutadania.

e Llocs d’autotramitacio assistida i llocs d’autotramitacié idCAT
o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periférics necessaris
o Unaimpressora A4 multifuncid per cada lloc d’autotramitacié
o Un ordinador addicional donat que les posicions d’autotramitacié assistida han de
ser polivalents. La ciutadania i les tramitadores-informadores utilitzaran ordinadors
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diferents, cadascun amb una instal-lacié de les aplicacions especifiques que
corresponguin. Els dos ordinadors poden utilitzar els mateixos periferics sempre i
quan s’habiliti una manera senzilla d’intercanviar-los, per exemple amb un switch
de periferics (KVM switch).

e Llocs de I'aula de formacid, despatxos, sala de reunions, backoffice
o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periférics necessaris per a cada lloc.
o Sistema de videoconferéncia (aula de formacio, sala de reunions)
o Projector (aula de formacio)

e Sala d’espera
o Un minim de 3 pantalles de visualitzacio de torns i informacié d’interés municipal
(OMAC Subseu)

e Rebedor d’accés a I'oficina
o 2 peanyes de validacié de cita i obtencié de torn (OMAC Subseu)
o 2 quioscs d’autoservei (OMAC Subseu)

e Espais compartits
o Destructora de documents
o Un minim de 2 fotocopiadores multifuncié per a Us intern a cada oficina.

Gestor de cues

L’empresa adjudicataria sera I'encarregada de dotar les oficines de 'OMAC amb un gestor de
cues (producte Orchestra de 'empresa Qmatic, en coheréncia amb la resta d’oficines d’atencio).
El gestor de cues implica tant el software de gestié com els dispositius per I'operativa:
dispensadors de tiquets de torn; monitors de visualitzacié de torns; i peanyes de validacié de
cites i obtencid de torn.

Sistema de control de preséncia

El control de preséncia del personal de I'oficina és responsabilitat de I'empresa adjudicataria. Si
ho considera convenient, 'empresa adjudicataria haura de dotar els informadors/es de I'oficina
d’un sistema de control de presencia del personal, anant al seu carrec els costos d’instal-lacié i
de manteniment.

Recursos materials necessaris per a la gestio i funcionament de les oficines OMAC

Correspon a I’'empresa adjudicataria proveir les oficines de 'OMAC i el personal al seu carrec del
material d’oficina, aixi com del material fungible que sigui necessari pel al bon funcionament de
les oficines de I'OMAC (recanvis impressores, tiquets, paper, etc.), amb excepcio de la papereria
homologada (models d’instancies i impresos) que sera facilitada per I’Ajuntament. Igualment
correspon a I'empresa adjudicataria la compra de polos i jerseis per a tot el personal.
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3.2. Caracteristiques principals de I’Oficina d’Atencio a les Empreses (OAE)

L’Oficina d’Atencié a les Empreses és un servei que I’Ajuntament de Barcelona, a través de
Barcelona Activa, posa a disposicié de: professionals d’obres i activitats que interactuen amb
I'administracio; petites i mitjanes empreses de la ciutat; empreses i talent internacionals;
autonoms; i persones en fase de constitucié d’'una nova activitat economica. Ofereix informacié
i assessorament personalitzat per a la posada en marxa d’'un projecte i el seu posterior
creixement.

L’horari d’atencié de I'OAE i del servei d’ Informacié i
Tramitacié Municipal és de 08:30 a 18:00 hores de dilluns
a dijous, i de 08:30 a 14:30 hores els divendres. A I'estiu
I’horari d’atencié s’ajusta.

. |

Dins I'OAE els serveis que son objecte d’aquesta licitacid son dos : el servei d’informacid i
tramitacié municipal i el servei d’atencio al talent internacional.

1) Servei d’Informacid i Tramitacié Municipal: es tracta d’un servei que inclou I'assessorament

sobre els requisits per poder dur a terme una activitat economica i/o desenvolupar un projecte
d’obres a Barcelona, aixi com la tramitacié dels permisos en el cas que I'activitat es vulgui dur a
terme.

Es dona informacio sobre tots els districtes de la ciutat, amb les singularitats i normatives propies
de cadascun d'ells. Es destaca el 22@ com a area singular dins el Districte de Sant Marti. El 22@
compta amb un planejament distintiu modificat el 2022.

2) Servei de benvinguda al talent internacional: es tracta d’un servei adrecat a talent

internacional (persones emprenedores, inversores, professionals altament qualificades,
nomades digitals, investigadores i estudiants universitaries) que estiguin en procés d’instal-lar-
se a la ciutat o tot just ho acabin de fer. El servei informara sobre els principals aspectes lligats
a l'inici de la vida quotidiana a la ciutat i la posada en marxa del seu projecte professional, i
donara suport en la tramitacid de tramits municipals relacionats. Una tasca fonamental
d’aquesta unitat funcional sera apropar la realitat administrativa local al public internacional.

D’acord amb I'anterior, la infraestructura per donar cobertura als dos serveis esmentat
s’organitza en 8 llocs d’atencid (10 llocs a partir del 2027), agrupats en dos nivells d’atencid:
primer nivell d’atencié i segon nivell d’atencié.

Primer nivell d’atencio

El primer nivell d’atencié correspon a les Informadors/es-tramitadors/es, que informen i
realitzen les tramitacions no especialitzades. En concret les seves tasques sén:

v" Informacié (basica d’activitats i d'obres relacionades amb activitat).
v" Tramitacié (comunicats d’activitats i d’obres, assabentats d’obres).
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v" Registre (Registre secundari: tot allo relacionat amb el servei, com sol-licitud d’informe
de pla d’usos, sol-licitud per veure un expedient d’activitats, instancia per a ocupacié de
la via publica, subvencions...).

A I'oficina OAE hi ha 3 llocs d’atencio per cobrir el primer nivell d’atencié.

Segon nivell d’atencié

El segon nivell d’atencidé correspon als tecnics/ques, que s’organitzen en funcidé del servei
especialitzat que ofereixen. A I'oficina OAE hi ha un total de 5 llocs d’atencio per cobrir el segon
nivell d’atencid. S’agrupen en dos ambits d’especialitzacid.

a) Técnics/ques del servei d’'informacio i tramits municipal. Les seves tasques s’han agrupat
en dos grans grups:

v" Informacid técnica: Explicacié del marc legal per dur a terme una activitat, ja sigui en
referéncia a tipus de llicéncies i activitats propiament dites, com als requeriments
técnics propis de I'establiment on es vol dur a terme I'activitat. Hi haura un focus
especial en les particularitats del districte 22@.

v"Informacié dels plans d’usos de la ciutat. Marc legal: normativa europea (codis técnics),
normativa estatal, normativa autonomica, normativa municipal. Normativa de publica
concurréncia, plans d’usos dels districtes. En aquest camp és on s’ubicarien una gran
part de les atencions que es donen al segon nivell. Hi haura un focus especial en les
particularitats del districte 22@.

v" En el cas del districte 22@, a més, realitzaran les segiients tasques addicionals:

o Informacio sobre el planejament del districte 22@.

o Acompanyament de projectes concrets: analisi del seu encaix en el districte i
seguiment de la documentacid necessaria per poder iniciar i registrar els tramits
corresponents.

v" Recepcié de projectes i informacié general sobre els principals tramits municipals
necessaris per desenvolupar projectes complexos i/o singulars.

v' Derivacié i gestid d’agendes de les persones técniques dels organs gestors
corresponents.

v" Seguiment d’expedients en tramitacid de projectes complexos i/o singulars.

A I'oficina OAE hi ha 3 llocs d’atencio per cobrir el servei d’informacié i tramits municipal.

A partir del 2027 el servei d’informacié i tramits municipal s’ampliara a 5 llocs d’atencié.

b) Técnics/ques del servei de benvinguda al talent internacional

v Informacio técnica sobre els ambits relacionats amb I’arribada a Barcelona i I'inici de la
vida quotidiana (estrangeria, residéncia, salut, educacid, transport, fiscalitat, etc...).
Aguests ambits i la informacié a proporcionar la persona usuaria estan recollits en la
seccid “Que necessites” del web municipal “Barcelona International Welcome”

v" Informacid técnica sobre els principals tramits, municipals i no municipals, relacionats
amb I'arribada a Barcelona i I'inici de la vida quotidiana. Aquests tramits i la informacid
a proporcionar la persona usuaria estan recollits en la seccié “Tramits” del web
municipal “Barcelona International Welcome”.

v" Assighacié de la persona usuaria, si s’escau, d’una bossa d’hores d’assessorament legal
especialitzat, contractada per Barcelona Activa a un despatx legal. Les arees
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d’assessorament sén: estrangeria, fiscalitat i seguretat social. Aquest assessorament es
pot realitzar online o a les oficines del Barcelona International Welcome Desk. Els/les
tecniques del servei de benvinguda al talent internacional hauran d’estar presents en
els assessoraments sempre que la seva agenda d’atencid s’ho permeti.

v/ Tramitacio directa i/o assistida de tramits municipals vinculats amb I'arribada a
Barcelona definits en un portfoli de benvinguda (empadronament, certificat digital,
etc.).

v Derivacié de la persona usuaria a altres serveis especialitzats de Barcelona Activa,
d’indole professional, com el Centre per a la Iniciativa Emprenedora, Porta22 o
I’Oficina d’Atencio a les Empreses.

A I'oficina OAE hi ha 2 llocs d’atencio per cobrir el servei de benvinguda al talent internacional.

Addicionalment, es du a terme una tasca de back-office de tipificar diferents aspectes de
cadascuna de les atencions per tenir informacid sobre quina tipologia d'atencions es fa i com
evolucionen, i que permeten fer, posteriorment, els informes on es reflecteixen aquestes dades.

3.2.1. Funcionament dels serveis

1) Servei d’Informacid i Tramitacié Municipal

El servei es pot facilitar en diferent idiomes a més dels oficials establerts: anglés i francés

Totes les atencions es gestionen mitjangant cita previa que es pot demanar per diferents canals:
presencial (taulells Serveis Tecnics, altres serveis de I'OAE...), telefonic (010), telematicament
accedint a I'Oficina virtual de Tramits o al web de I’OAE, utilitzant els quioscos de tramits i serveis
(Punt-BCN) o a través del mobil.

Es compten les atencions realitzades, entenent com a atencié cada vegada que un informador/a-
tramitador/a atén una persona emprendora o empresari/a.

Es treballa amb una aplicacid, Orchestra, que és un gestor de cues, que permet visualitzar, en
cada cas:

e Temps mitja d‘espera
e Temps mitja d‘atencid
e Tipificacié de l‘atencié
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L’'empresa adjudicataria ha de presentar informacid estadistica mensual, analitzada i grafica de
les atencions realitzades a 'OAE, com a minim segons els segilients parametres:

e Tipologia de les consultes:
o Nivell d‘atencid
o Activitat de la consulta
o Districte on es vol fer I‘activitat
o Canal de Procedéncia
e Tipologia de les resolucions:

Informacio
o Derivacié
o Registre

o Tramitacid

2) Servei de benvinguda al talent internacional

El servei, a més de les llenglies oficials, castella i catala, s’ha de facilitar com a minim en anglés.
L’anglés haura de ser parlat amb fluidesa i amb nivell alt.

Totes les atencions es gestionen mitjancant sol-licitud de tiquet online a I'Oficina d’Atencié a les
Empreses (OAE). Quan I'equip de front office de I'OAE rep el tiquet, revisa la sol-licitud i contacta
la persona usuaria per assignar-li dia i hora per I'atencio.

Es treballa amb dos aplicacions:

Una aplicacié municipal, Orchestra, que és un gestor de cues, que permet visualitzar, en cada

cas:
. Temps mitja d‘espera
. Temps mitja d‘atencid
o Tipificacié de |‘atencié

Una segona aplicacid, GAT, que és el CRM (aplicacié de gestié de persones usuaries) de
Barcelona Activa. Totes les accions que es realitzen s’informen en el tiquet obert a GAT. Quan
I'atencio es ddna per finalitzada, s’hi informa a través d’una accié de tancament, i a continuacio
es tanca el tiquet.

L’'empresa adjudicataria ha de presentar informacid estadistica mensual, analitzada i grafica de
les atencions realitzades a 'OAE, com a minim segons els seglients parametres:

J Cites programades per tipologia de servei (informacié i derivacid, assessorament,
tramitacio).

. Temps d’assignacio de les cites (control de I'afluéncia).
. Cites on la persona usuaria no s’ha presentat.

. Tipologia de public ates per tipologia de servei.

. Tematica de la informacio sol-licitada.

. Tramits realitzats per tipologia.
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3.2.2. Requeriments d’organitzacié OAE

L’'empresa adjudicataria disposara les persones necessaries per garantir una gestié coordinada i
eficient dels serveis de I'OAE i assolir els acords de nivell de servei (ANS), amb independencia
dels rols que es requereixen per a la prestacié especifica del servei d’atencid presencial (3.1.1).

A continuacid es descriuen els rols i les seves tasques principals aixi com els perfils requerits per
cobrir-los. Tots els rols tindran dedicacié exclusiva al servei i desenvoluparan les seves funcions
a les dependeéncies de I'OAE.

Coordinador/a

Amb experiéncia en tasques de direccid o coordinacié global de serveis. Es requereix titol
universitari de grau en arquitectura o enginyeria, o equivalents de plans educatius anteriors, i
coneixements de la normativa municipal amb relacié als permisos per iniciar una activitat o una
instal-lacié a la ciutat, ocupacié de la via publica i obres aixi com també coneixement, a nivell
oral i escrit, de llenglies estrangeres, obligatoriament 'anglés.

Les seves funcions seran:
v’ Actuar com a interlocutor/a de I'empresa davant la Direccié de Serveis d’Informacié i Atencid
Ciutadana (DIAC).

v Assumir i posar en practica les instruccions de la DIAC referents al servei i garantir el bon
funcionament del servei.

v Planificar i coordinar accions formatives.

v' Atendre les demandes d'aclariments o dubtes dels informadors/es, aixi com les atencions
que ofereixin especial dificultat.

v" Supervisar els objectius quantitatius i qualitatius del servei.

<\

Assessorar i col-laborar amb la DIAC en la millora del funcionament del servei.

v Col-laborar amb la persona responsable dels serveis ubicats a I'edifici Mediatic de Barcelona
Activa

Informadors/es —tramitadors/es

Personal amb experiéncia en I'atencid al public i en nombre suficient per arribar als nivells de
gualitat exigits.

Les seves funcions sén atendre en primer nivell i resoldre amb eficacia les demandes i consultes
de les empreses.

El perfil requerit als professionals informadors/es - tramitadors/es sera:
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v Titol de técnic o técnic superior, titol de batxiller o equivalents de plans educatius
anterior.

v’ Experiéncia en atencio presencial al client.

v’ Coneixements basics de I'Administracié Publica.

v" Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal i administracions publiques.

v" Domini del catala i del castella tant a nivell oral com escrit. S’acreditara el coneixement.

v" Coneixement, a nivell oral i escrit, de llengiies estrangeres, obligatdriament anglés.

v" Fluidesa verbal i tracte agradable.

v" Flexibilitat d'adaptacid a l'interlocutor/a.

v’ Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacié.

v Objectivitat en la resposta.

v’ Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

v" Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Tecnics/ques

Personal amb experiéncia en I'atencid al public i en nombre suficient per arribar als nivells de
gualitat exigits. Les seves funcions son atendre en segon nivell i resoldre amb eficacia les
demandes i consultes de les empreses i les emprenedores.

Els técnics/ques s’agrupen en dues categories diferenciades:
a) Técnics/ques del servei d’'informacio i tramits municipal
El perfil requerit és:

v" Titol universitari de grau en arquitectura o enginyeria, o equivalents de plans educatius
anteriors .

Experiéncia en atencio presencial al client

Capacitat per seguir expedients i reportar feedback al client

Coneixements basics de I'Administracio Publica

Coneixement de la ciutat de Barcelona i I’entorn municipal.

Domini del catala i del castella tant a nivell oral com escrit. S’acreditara el coneixement.
Coneixement, a nivell oral i escrit, de llenglies estrangeres, obligatoriament anglés (nivell alt).
Fluidesa verbal i tracte agradable.

Flexibilitat d'adaptacio a l'interlocutor/a.

Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacio.

Objectivitat en la resposta.

Agilitat mental i rapidesa en la solucio de problemes i presa de decisions.

NN N N N N N N U R NN

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

b) Teécnics/ques del servei de benvinguda al talent internacional

El perfil requerit és:
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v Titol universitari de grau en economia, dret o ciéncies politiques, o equivalents de plans
educatius anteriors.

Experiéncia en atencio presencial al client.

Coneixements alts de I'Administracié Publica.

Coneixement de la ciutat de Barcelona i I’entorn municipal

LSRN

Domini de I'anglés, a més del catala i del castella, tant oral com escrit. S’acreditara el
coneixement.

Fluidesa verbal i tracte agradable.

Flexibilitat d'adaptacio a l'interlocutor/a.

Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacio.

Objectivitat en la resposta.

Agilitat mental i rapidesa en la solucid de problemes i presa de decisions.

NANENENENEN

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Per garantir que la Direccio de Serveis d’Informacio i Atencié Ciutadana (DIAC) pugui planificar
i demanar les autoritzacions d’accés als sistemes d’informacié municipal, les substitucions de
personal i/o la incorporacié de nou personal es comunicara a la DIAC amb una antelacié minima
de 15 dies.

El personal que s’incorpori una vegada el servei ha entrat en funcionament haura de complir els
requeriments fixats en el plec per realitzar les tasques que se li assignin i rebre la formacid inicial
corresponent.

3.2.3. Coneixement d’idiomes i servei multi-idioma

L'empresa contractista haura de garantir que disposa de personal qualificat per atendre la
ciutadania en les segiients llengiies:

Llengua Sistemes alternatius Observacions

Catala

No s’admeten

Requisit per a tothom

Castella

No s’admeten

Requisit per a tothom

Anglés

No s’admeten

Requisit per a tothom

Frances, Arab,
Mandari, Urdu

No s’admeten

Una llengua addicional d’entre aquestes a aportar per una
de cada quatre persones assignades al servei.

3.24.

Formacio

Es responsabilitat de I"'empresa adjudicataria la realitzacié de sessions de formacié per a
transmetre als informadors/es i als técnics/ques la informacié nova i/o actualitzada del servei,
com a part del pla de formacid.
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L’empresa adjudicataria mantindra un Pla de Formacié especific per a 'OAE equivalent al que es
descriu per a la formacié del personal de les oficines OMAC (3.1.3). L'empresa adjudicataria
haura de mantenir actualitzat el pla de formacid, del que se’n fara seguiment seguint el model
de coordinacié i seguiment del servei.

Els requeriments minims a complir per 'empresa adjudicataria en termes de formacié sén els
mateixos descrits per al personal de les oficines OMAC (3.1.3), amb les particularitats descrites
a continuacio.

Durada
Formacions inicials selectives de 3 setmanes per al personal tecnic i de 2 setmanes per al

personal informador/tramitador.

Quan s'incorpora algu nou per cobrir una baixa, s'ajusta la formacié a 10 dies i entra a formar
part del pla de formacié continua durant I'execucioé del contracte.

Contingut

Tot el contingut de la formacié ha d’estar estretament relacionat amb les activitats i I'ambit del

servei.

En el cas dels técnics/ques s'ha d’aprofundir en els aspectes normatius i técnics, mentre que en
el cas del personal informador/tramitador, la informacié ha de ser més general, incloent tots
els processos de tramitacid i registre.

Pel que fa al servei de benvinguda al talent internacional, la formacié haura d’incloure:

e L’ambit de I'estrangeria: conceptes basics, tipus d’autoritzacions contemplades al web del
servei, tipus de documents d’identificacio d’estranger i, en cas que es produeixin canvis en
la normativa d’estrangeria, sessions d’actualitzacid sobre els mateixos. S’hauran de
preveure almenys 2 actualitzacions anuals.

e L’ambit de la fiscalitat: conceptes: normativa d’impatriats (coneguda com a Llei Beckham).

3.2.5. Infraestructures OAE

L'Oficina d’Atencié a les Empreses (OAE) és un servei d’atencié que s’ofereix a la planta baixa de
I’edifici MediaTIC, al nUmero 117 del carrer Roc Boronat.

L'espai de I'OAE esta habilitat i equipat amb tot el mobiliari per I'atencid. L’Ajuntament cedira a
I’empresa adjudicataria I'espai per a la prestacio del servei.

Requeriments tecnologics i materials

L’'empresa adjudicataria proveira I'oficina de I'OAE de I'’equipament informatic necessari per al
desenvolupament de les seves funcions i la prestacio del servei d’acord amb els estandards
fixats. Igualment, és responsabilitat de I'empresa adjudicataria el seu manteniment i substitucio,

pag. 30/ 89



‘ﬁ@’ Ajuntament
‘4 de Barcelona

i actualitzacié. En cap cas comportara un cost per a I’Ajuntament. Els requeriments en detall es
llisten a I’Annex 6. Els requeriments podran ser actualitzats a requeriment de I'IMI en base a
noves necessitats tecnologiques o en base a la compatibilitat amb els sistemes informatics de
I’Ajuntament.

L’equipament informatic minim del que s’haura de dotar I'oficina de la OAE és el segiient:

o Llocs de primer nivell
o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periférics necessaris (teclat, ratoli, lector
de targetes de certificat digital, cablejat, ...), inclosos auriculars per a les trucades i lector
de targetes de certificat digital.
o Unaimpressora A4.
o Escaner de sobretaula per la digitalitzacié de documents
o Tauleta amb suport per a la signatura manuscrita digital per part de la ciutadania.

o Llocs de segon nivell de benvinguda al talent internacional

o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periféerics necessaris (teclat, ratoli, lector
de targetes de certificat digital, cablejat, ...), inclosos auriculars per a les trucades i lector
de targetes de certificat digital.

o Unaimpressora A4 compartida entre tots els llocs.

o Escaner de sobretaula compartit entre tots els llocs.

o 1 pantallaaddicional a la taula rodona on s’atén els usuaris, per tal de que el técnic pugui
compartir amb el ciutada ates el que fa al seu portatil.

o Llocs de segon nivell i despatx de coordinacid
o Pantalla plana amb ordinador integrat i tots els periféerics necessaris (teclat, ratoli,
lector de targetes de certificat digital, cablejat, ...), inclosos auriculars per a les
trucades i lector de targetes de certificat digital.
o Unaimpressora multifuncioé per cada 2 llocs.

Sistema de control de preséncia

El control de preséncia del personal de I'oficina és responsabilitat de I'empresa adjudicataria. Si
ho considera convenient, 'empresa adjudicataria haura de dotar els informadors/es de I'oficina
d’un sistema de control de presencia del personal, anant al seu carrec els costos d’instal-lacid i
de manteniment.

Recursos materials necessaris per a la gestio i funcionament de I’oficina de la OAE

Correspon a I'empresa adjudicataria proveir I'oficina de la OAE i el personal al seu carrec del
material d’oficina, aixi com del material fungible que sigui necessari pel al seu bon funcionament
(recanvis impressores, tiquets, paper, etc.), amb excepcié de la papereria homologada (models
d’instancies i impresos) que sera facilitada per I’Ajuntament. Igualment correspon a I'empresa
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adjudicataria la compra de polos i jerseis per a tot el personal, que seran equivalents als
requerits per a les oficines OMAC.

3.3. Requeriments d’organitzacié comuns

Amb independéncia dels perfils que es requereixen per a la prestacid especifica dels serveis
d’atencié presencial, les propostes inclouran els perfils necessaris per garantir una gestié
coordinada i eficient de 'OMAC i 'OAE, amb els serveis complementaris.

A continuacid es detallen els perfils implicats en la globalitat del contracte, aixi com les funcions
basiques que tindran assignades.

Director/a de projecte

Amb 5 anys d’experiéncia en tasques de direccié i coordinacié global de serveis i integrant de
I'estructura directiva de I'empresa. Es requereix titol universitari de grau o equivalents de plans
educatius anteriors.

Les seves funcions seran:

v" Actuar com a interlocutor/a de I'empresa davant la Direccid de Serveis d’Informacio i
Atencié Ciutadana (DIAC).

v" Assumir i posar en practica les instruccions de la DIAC referents al servei i garantir el
bon funcionament del servei.

v Supervisar els objectius quantitatius i qualitatius del servei.

<\

Assessorar i col-laborar amb la DIAC en la millora del funcionament del servei.
v' Garantir el compliment de les condicions establertes pel contracte.

Responsable de comptes i administracié

Responsable de I'elaboracid dels informes de gestié de I'empresa contractista i del seguiment
administratiu del contracte.

Técnic/a en Formacid i Qualitat

La seva funcié principal sera planificar i coordinar les diferents accions formatives i vetllar per
I’'acompliment de les normes i protocols d’actuacio, garantint en tot moment el compliment dels
estandards fixats i la qualitat en el servei.

Sén requeriments necessaris:

v’ Titol universitari de grau, titol de técnic superior o equivalents de plans educatius
anteriors.

v’ Experiéncia prévia en lloc de treball similar.

v" Formacid en sistema de gestié de la qualitat i norma I1SO 9001:2015.
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v' Coneixement de les eines de treball, de la cartera de serveis i tramits, dels nivells de
qualitat requerits i dels resultats de I'avaluacié de la qualitat descrits en aquest plec.

Responsable técnic/a

Persona qualificada encarregada dels equipaments tecnologics tant propietat de la empresa
adjudicataria, com dels que I’Ajuntament de Barcelona posi a I'abast de la empresa per poder
prestar el servei.

Donara suport als coordinadors/es en I'Gs de les aplicacions informatiques i de les
infraestructures informatiques i de comunicacions.

Sera 'interlocutor/a Unic/a amb els serveis técnics de I'Institut Municipal d’Informatica i/o amb
aquells interlocutors que es determinin.

Es requereix la seva disponibilitat durant tot I'horari de funcionament del servei.

3.4. Requeriments en relacié amb els recursos humans

La vinculacié contractual del personal sera exclusivament amb I'empresa adjudicataria, la qual
acreditara que el personal esta contractat d’acord amb les obligacions que estableix la legislacid
vigent. Per tant, seran per compte de I'empresa adjudicataria totes les obligacions derivades
d’aquesta relacié contractual laboral sense que I’Ajuntament de Barcelona assumeixi cap
responsabilitat respecte al personal contractat per I'empresa adjudicataria. L'Ajuntament de
Barcelona no tindra responsabilitat directa, solidaria, ni subsidiaria respecte al compliment de
les obligacions laborals de I'empresa adjudicataria, aixi com tampoc de les quals es puguin
derivar, si escau, de I'extincid dels contractes de treball, assumint I'empresa adjudicataria la
totalitat de les conseqieéncies juridic laborals que se’n derivin, tot aixo tant durant la vigéncia
del present contracte, com una vegada finalitzat.

L'Ajuntament de Barcelona no tindra respecte al personal contractat per 'empresa adjudicataria
cap facultat organitzativa ni d'adreca directa, ni existira relacié juridic laboral, civil o
administrativa alguna amb aquest personal.

L’'empresa adjudicataria no podra traslladar, en cap cas, a I’Ajuntament de Barcelona el cost de
qualsevol millora en les condicions de treball o en les retribucions de I’esmentat personal.

L’'empresa adjudicataria sera responsable de substituir el personal que presta el servei en casos
de baixes mediques, vacances, permisos, etc., de tal forma que el servei quedi cobert en les
condicions establertes en aquest plec de condicions técniques.

Abans de l'inici de I'activitat, I'empresa adjudicataria haura de presentar els segiients documents
relacionats amb el desenvolupament de I'activitat preventiva de I'empresa:
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e Modalitat organitzativa preventiva (concert amb el Servei de Prevencié Alieé i/o
nomenament de treballador/a designat incloent la seva formacio i/o constitucié del Servei
de Prevencid Propi o Servei de Prevencié Mancomunat).

e Avaluacié de riscos dels llocs de treball de |'activitat contractada.
e Planificacié de I'activitat preventiva.
e Llistat de maquinaria amb certificacié CE, en cas d'utilitzar-se.

e Llistat d’aptituds médiques (segellat pel Servei de Vigilancia de la Salut de I'empresa
adjudicataria).

El servei corresponent de I’Ajuntament de Barcelona, amb I’assessorament del Departament de
Prevencidé de Riscos Laborals del propi Ajuntament sera responsable de comprovar que la
documentacidé requerida a l'empresa sigui completa i adequada. Aguesta comprovacié es
realitzara abans que I'empresa adjudicataria inicii la seva activitat en un centre de treball de
I'Ajuntament. En el cas que la documentacié requerida sigui incompleta, la Direccié
d’Administracié ho notificara a I'empresa adjudicataria perque immediatament subsani aquesta
mancanga.

3.5. Requeriments de responsabilitat social

La DIAC fara especial seguiment, reservant-se el dret de requerir la informacié pertinent a
I'empresa adjudicataria, dels seglients aspectes amb relacid al personal contractat per la
empresa adjudicataria i que estigui prestant serveis en I'ambit d’aquest contracte:

e D’acord amb allo que es preveu legalment, I'empresa haura de reservar un 2% de places per
facilitar la integracid social de persones amb discapacitat. Aquest 2% haura de ser dins el
servei.

e L’empresa adjudicataria haura d’estar al corrent de les obligacions amb la Seguretat Social
en tota la durada del contracte.

e L’'empresa adjudicataria haura de complir amb les condicions de treball en matéria d’horaris,
descansos, permisos, vacances, etc., segons el conveni col-lectiu que li sigui d’aplicacid.

3.6. Requeriments de qualitat

L’'empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la DIAC en
aquestes clausules tecniques.

3.6.1. L’avaluacid de la qualitat

L’avaluacié de la qualitat dels diferents serveis es realitzara mitjancant el sistema d’indicadors
que recull el quadre de comandament de la DIAC (Annex 7). Aquests indicadors mesuren el nivell
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de compliment dels estandards de qualitat establerts i permeten coneixer la tipologia de la
informacid oferta i de la tramitacid, alhora que sén una eina d’avaluacié de la gestié efectuada.

El sistema preveu el seguiment d’indicadors tant de tipus quantitatiu com qualitatiu.
Sén indicadors quantitatius els referits a:

e El nombre d’atencions i la seva tipologia aixi com també la seva duracid, i les trucades i
videotrucades realitzades per la plataforma.

El temps d’espera per ser ates, que es comptabilitza com el temps que transcorre entre
que el ciutada accedeix a I'oficina i obté un torn i el moment en que és cridat a sala per
a l'atencid. Les consultes als llocs d’informacié i acollida no contribueixen a la
comptabilitzacié del temps d’espera.

Els dies d’espera per obtenir cita, que es comptabilitzen com la diferéncia de dies entre
la data de sol-licitud d’una cita i la data de la cita disponible més propera a la data de
sol-licitud per la mateixa oficina i tematica.

Les gestions i tramits realitzats a les diferents aplicacions de gestid i tramitacid, a partir
de les traces de totes les accions, que s’enregistren a un sistema centralitzat, el Registre
d’Activitat i Tramits (RAT).

El nombre de reclamacions i suggeriments rebuts sobre el servei i els seus temps de
gestid i tractament, que s’han de resoldre dins dels terminis establerts.

Pel que fa als indicadors qualitatius, es compta amb els seglients:
e Enquestes a persones usuaries del servei

Tenen per objectiu mesurar i valorar el nivell de satisfaccid de les persones usuaries dels
serveis, aixi com per coneixer-ne el perfil i els seus habits.

Es fan entrevistes a I’entrada i a la sortida, i de manera telefonica, de ’'OMAC i 'OAE a
una mostra representativa de persones usuaries del servei, escollides aleatdoriament. La
representativitat de la mostra es garanteix a partir de la distribucié de les enquestes en
diferents periodes de I’any, abastant dies i horaris diferents del servei.

També es fan enquestes d’avaluacio per tots els tiquets tancats al GAT, des dels sistemes
de Barcelona Activa, en el cas de la BIWD.

3.6.2.  Acords de Nivell de Servei (ANS)

L'empresa adjudicataria assumira com a propis i es fa responsable de garantir els nivells de
servei establerts. Els nivells de servei s’han d’assolir a cada una de les oficines de manera
independent. L'incompliment dels nivells de servei comportara I'aplicacié de les penalitzacions
establertes al plec de clausules administratives particulars.

Oficines OMAC

En base als indicadors quantitatius, s’"han de complir amb els seglients nivells de servei:
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1) Temps d’espera per ser ates a I'oficina, que es comptabilitza com el temps que transcorre
entre que el ciutada obté un torn i el moment en que és cridat a sala per a I'atencié. Els
diferents indicadors tenen com a objectiu un temps d’espera inferior als 10 minuts.

e 85% de les atencions amb cita abans de 10 minuts d’espera de mitjana mensual
o 80% de les atencions abans de 10 minuts d’espera de mitjana mensual
e 70% de les atencions abans de 10 minuts d’espera de mitjana diaria

Aquests tres indicadors mesuren el percentatge d’atencions que tenen un temps d’espera
inferior als 10 minuts, és a dir, el temps que transcorre des que el ciutada o ciutadana obté
el seu torn a l'arriba a I'oficina fins que és ates. S'obté del sistema de gestié de cues
Orchestra-Qmatic.

2) Els dies d’espera per obtenir cita, que es comptabilitzen com la diferéncia de dies entre la
data de sol-licitud d’una cita i la data de la cita disponible més propera a la data de
sol-licitud per la mateixa oficina i tematica.

Els dies d’espera per obtenir cita no es poden desviar per sobre d’'un 10% respecte la mitja
de dies d’espera per obtenir cita d’'un any enrere.

S’obté de I'aplicacid especifica de gestid de la cita previa.

3) Tramits realitzats correctament dins dels terminis fixats per a la seva execucio en els
procediments i protocols que els regulen.

e 95% dels tramits realitzats correctament dins dels terminis fixats per a la seva execucio
en els procediments i protocols que els regulen.

La font d’aquest indicadors sén les auditories sobre les tramitacions realitzades de forma
periodica des de la DIAC.

4) La resposta escrita a consultes, queixes i suggeriments remeses per la ciutadania pel que fa
als serveis oferts a les oficines es donara en un maxim de 7 dies naturals.

5) Els informes individualitzats sobre incidents, queixes, reclamacions i suggeriments, a peticio
explicita de la DIAC, s’hauran d’elaborar i enviar en un maxim de 34,5 hores habils
(equivalent a 3 dies habils regulars d’horari d’atencid al public) a partir de la seva sol-licitud.

6) Els informes hauran d’especificar les circumstancies dels fets i, si s’escau, les accions
empreses per reconduir I'actuacio erronia.

Oficines OMAC i OAE

En base als indicadors qualitatius, els minims a assolir sén:
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o Valoracio del servei: ......cccovveeeeeeeecccciiieeeee e, 7,5

El seguiment dels acords de nivell de servei es fara segons el descrit al Capitol 5. El no assoliment
dels acords de nivell de servei implicara una reduccio en la facturacié tal com es descriu als punts
4.1.2i4.2.2.

3.6.3. Sistemes d’avaluacio i supervisio de la prestacié del servei

El registre del temps d’espera i d’atencid a la ciutadania es dura a terme mitjancant el sistema
de control i gestid de cues (producte Orchestra de I'empresa Qmatic). La seva instal-lacid i
manteniment correspon a I'empresa adjudicataria sense que representi cap major cost per a
I’Ajuntament de Barcelona.

Amb I'objectiu d’avaluar la valoracid que fa la ciutadania de la prestacio del servei es realitzaran
periodicament enquestes i/o estudis d’opinid. Les enquestes a les persones usuaries del servei
es faran com a minim en 2 periodes diferenciats de I’any i a un minim d’un total de 600 persones.
La seva realitzacié anira a carrec d’un tercer independent. L’empresa adjudicataria n’assumira
la contractacid, la gestid i els costos. Les empreses licitadores podran incloure en les seves
ofertes de criteris automatics (sobre C) millores en quant al nombre de persones enquestades.
Aguestes millores no representaran en cap cas un major cost per a I’Ajuntament. La DIAC
establira els criteris basics a aplicar en la confeccié de les enquestes i/o estudis i sera destinataria
dels resultats i de I'informe de conclusions.

3.7. Incorporacid de nous serveis i modificacié substancial dels actuals

La incorporacié de nous serveis i la modificacidé dels procediment actuals requereix I'estudi i
disseny dels procediments d’atencié. L'empresa prévia peticié de la DIAC realitzara o participara
en projectes de consultoria, d’analisi i disseny de processos d’informacid i atencid ciutadana en
una estimacio de 350 hores anuals. Les propostes sempre hauran de ser aprovades per la DIAC
abans de la seva posada en marxa.

Se’n fara seguiment seguint el previst al model de seguiment (Capitol 5) i se n’incloura el progrés
a I'informe mensual de serveis. Les hores de consultoria no seran explicitament facturables
donat que estan incloses al cost dels serveis facturables.
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Capitol 4. Model de facturacié

4.1. Oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana (OMAC)

4.1.1. Model de tarificacio

Es requereix que I'empresa adjudicataria emeti una Unica factura mensual, on presentara de
forma separada l'activitat de cada uns dels serveis. A nivell dOMAC es detallara a la factura
mensual el nombre d’atencions i activitats realitzades a ’'lOMAC. Per exemple, sera una activitat
la domiciliacié d’un tribut o bé un registre d’entrada de documentacio.

Tots els serveis de les oficines OMAC, inclosos els serveis 'OAC Atencié per Videotrucada i
I’Oficina de Videoatencié Ciutadana (OVAC), es facturaran en base als conceptes de facturacio
llistats a la taula a continuacio:

Unitat de

Conceptes de facturacio <.
facturacio

Atencid sense cita o consulta directa Unitat
Atencié amb cita concertada Unitat
Activitat senzilla Unitat
Activitat complexa Unitat
Activitat molt complexa Unitat

Servei de traduccié o de suport especial | Hora

La factura s’emetra per atencions i activitats realitzades, segons les fonts dels sistemes
d’informacié del gestor de cues de I'oficina i del sistema d’indicadors RAT.

La factura es baremara en funcié dels acompliments dels Acords de Nivell de Serveis (SLA)
relatius a la qualitat del servei prestat, descrits en I'apartat 3.6 d’aquest plec.

L’aplicacio dels SLA corresponent als indicadors de caracter quantitatiu sera mensual i s’aplicara
a la factura del mes avaluat. El descompte que se’n derivi s’aplicara a la factura del mes.

El SLA corresponent als indicadors de caracter qualitatiu s’aplicara en els periodes acordats per
a la realitzacid de les enquestes, que es faran com a minim amb caracter semestral. L'empresa
esta obligada a presentar el resultat de I'enquesta dins el mes seglient a la data de la seva
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finalitzacié. Si es donen incompliments que impliquin reduccid a la factura, s’aplicara a les
factures del periode seglient fins a la realitzacié d’una nova enquesta.

Agquests indicadors de tipus qualitatiu s’obtindran del resultat de I'enquesta de satisfaccidé de
persones usuaries.

En cas d’incompliment d’algun SLA en un periode concret per motius aliens a I'empresa
adjudicataria, no s’aplicara la baremacié sobre la factura corresponent.

Les factures no contemplaran altres conceptes diferents als definits en aquest apartat. Els costos
derivats de la implantacid, posada en marxa i gestid diaria del servei estaran inclosos dins del
cost hora de prestacio.

Durant els tres primers mesos des de I'inici del servei per I'empresa adjudicataria no s’aplicaran
els SLA per ajustar I'import de la factura. L'aplicacio es realitzara a partir del quart mes.

A la factura, es diferenciara I’activitat corresponent a cada seu.

La incorporacié de nous serveis no comportara en cap cas la revisio de les tarifes aplicables.

4.1.2. Variacio de preus segons incompliment dels acords de nivell de servei

La remuneracio de les prestacions dels diferents conceptes indicats a I'anterior punt poden
variar en funcié del grau d’incompliment dels nivells de qualitat definits en I'apartat 3.6 del
present plec.

L'incompliment dels compromisos comportara una reduccié de la factura global del servei. En
funcié de la reiteracié de l'incompliment, mesurat com a repeticions consecutives de
I'incompliment, la reduccié de la factura global augmentara. La reduccid de la factura global
augmentara en un 0,5% per cada compromis i mes consecutiu en que es repeteixi
I'incompliment.

Els percentatges de reduccié sobre el total de la factura sén els de la taula a continuacié:

% Reduccio % Reduccio % Reduccid % Reduccid
factura factura factura factura
Compromis incomplert | Avaluacio Reiteracio Reiteracid Reiteracio Reiteracio
incompliment: | incompliment: | incompliment: | incompliment:
1 mes 2 mesos 3 mesos 4 mesos 6
més
No s’assoleix el 80% de 1,5 2,0 2,5 3,0
les atencions abans de
10 minuts d’espera de
mitjana mensual o en 4
dies d’aquell periode no | Mensual
s’ha assolit el 70% de les
atencions abans de 10
minuts d’espera de
mitjana diaria.
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2 | No s’assoleix el 85% de 0,5 1,0 1,5 2,0
les atencions amb cita
abans de 10 minuts | Mensual
d’espera de mitjana
mensual.

3 | No s’assoleix el 95% 0,5 1,0 1,5 2,0
dels tramits realitzats
correctament dins dels
terminis fixats per a la
seva execucid en els | Mensual
procediments i
protocols que els

regulen.
3 | No s’assoleix la 1,0 1,5 2,0 2,5
valoracio de 8 en I'index
. . ., Semestral*
minim de satisfacci6 de
les persones usuaries
4 | No s’assoleix la 0,75 1,25 1,75 2,25
valoracid6 minima del | Semestral*
servei de 7,5
5 | No s’assoleix la 0,75 1,25 1,75 2,25
valoracié minima de 8
Semestral*

en el tracte rebut per la
persona usuaria

* El periode minim de revisio sera semestral.

Durant els 3 mesos posteriors a la assumpcid del servei per part de I'adjudicatari del present
contracte no s’aplicaran la present clausula de variacié de preu per incompliment.

Els compromisos establerts hauran de ser actualitzats amb els termes corresponents a les
ofertes realitzades, en el seu cas, pels licitadors.

Aguestes variacions de preus segons incompliment no podran superar el 10% del preu del
contracte, IVA exclos i es computaran a efectes de no superar junt amb altres penalitats el 50%
del preu del contracte. Es donara audiéncia a I'empresa contractista perque pugui formular
al-legacions en el termini de cinc dies habils.

4.1.3. Activitat estimada

Es realitza la seglient estimacié d’activitat anual que servira per al calcul de I'import del concurs:

Atencions anuals Sense cita / Amb cita 100% 300.000

TOTAL 100% 300.000
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Activitats anuals Activitat senzilla o informativa 60% 253.000
Activitat complexa 11% 46.000
Activitat molt complexa 29% 124.000
TOTAL 100% 423.000

Hores d’agent 3.120

Servei de traduccié

o de suport

especial TOTAL 3120

4.2, Oficina d’Atencid a les Empreses (OAE)

4.2.1. Model de tarificacio

Es requereix que I'empresa adjudicataria emeti una Unica factura mensual, on presentara de
forma separada l'activitat de la OMAC i de la OAE. A nivell d’OAE es detallara a la factura mensual

el nombre d’hores realitzades a I’'OAE.

Conceptes facturables Unitat de
facturacié

Primer nivell (Personal informador/tramitador) | Hora

Segon nivell (Personal técnic) Hora

En el detall de la factura hi haura de constar la relacid de serveis realitzats.

La factura es baremara en funcié dels acompliments dels Acords de Nivell de Serveis (SLA)
relatius a la qualitat del servei prestat, descrits en I'apartat 3.6 d’aquest plec.

El SLA corresponent als indicadors de caracter qualitatiu s’aplicara en els periodes acordats per
a la realitzacid de les enquestes, que es faran com a minim amb caracter semestral. L'empresa
esta obligada a presentar el resultat de I'enquesta dins el mes seglient a la data de la seva
finalitzacio. Si es donen incompliments que impliquin reduccid a la factura, s’aplicara a les
factures del periode seglient fins a la realitzacié d’una nova enquesta.
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Aquests indicadors de tipus qualitatiu s’obtindran del resultat de I'enquesta de satisfaccié
d’usuaris.

En cas d’incompliment d’algun SLA en un periode concret per motius aliens a I'empresa
adjudicataria, no s’aplicara la baremacié sobre la factura corresponent.

Les factures no contemplaran altres conceptes diferents als definits en aquest apartat. Els costos
derivats de la implantacid, posada en marxa i gestid diaria del servei estaran inclosos dins del
cost hora de prestacio.

La incorporacié de nous serveis no comportara en cap cas la revisié de les tarifes aplicables.

4.2.2. Variacié de preus segons incompliment dels acords de nivell de servei

La remuneracio de les prestacions dels diferents conceptes indicats a I'anterior punt poden
variar en funcid del grau d’incompliment dels nivells de qualitat definits en I'apartat 3.6 del
present plec.

L'incompliment dels compromisos comportara una reduccié de la factura global del servei. En
funcid de la reiteracié de l'incompliment, mesurat com a repeticions consecutives de
I'incompliment, la reduccidé de la factura global augmentara. La reduccié de la factura global
augmentara en un 0,5% per cada compromis i periode consecutiu en que es repeteixi
I'incompliment.

Els percentatges de reduccié sobre el total de la factura sén els de la taula a continuacié:

% Reduccio % Reduccio % Reduccio % Reduccio
factura factura factura factura
Compromis incomplert Avaluacié Reiteracio Reiteracio Reiteracio Reiteracio
incompliment: | incompliment: | incompliment: | incompliment:
1 periode 2 periodes 3 periodes 4 periodes 6
més
No s’assoleix la valoracid 2 2,5 3,0 3,5
de 8 en I'index minim de "
. . Semestral
satisfaccio de les
persones usuaries.
No s’assoleix la valoracié " 1,5 2,0 2,5 3,0
L . Semestral
minima del servei de 7,5.
No s’assoleix la valoracio 1,5 2,0 2,5 3,0
minima de 8 en el tracte "
Semestral
rebut per la persona
usuaria

*El periode minim de revisio sera semestral
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Durant els sis primers mesos des de l'inici del servei per 'empresa adjudicataria no s’aplicaran
els SLA per ajustar I'import de la factura. L'aplicacio es realitzara a partir del seté mes.

Aguestes variacions de preus segons incompliment no podran superar el 10% del preu del
contracte, IVA exclos i es computaran a efectes de no superar junt amb altres penalitats el 50%
del preu del contracte. Es donara audiéncia a I'empresa contractista perquée pugui formular
al-legacions en el termini de cinc dies habils.

4.2.3. Activitat estimada

Es realitza la seglient estimacié d’activitat anual que servira per al calcul de I'import del concurs:

Hores Primer nivell (Personal informador/tramitador) 5.150

Segon nivell (Personal técnic) 15.503 (*)

(*) Al 2026 les hores de Segon nivell (Personal técnic) seran les corresponents a 11.300 hores
anuals. A partir del 2027 es fara una ampliacid de posicions d’atencié de segon nivell (de 3
posicions a 5 posicions, tal com s’indica a la seccié 3.2) i, per tant, s'incrementa també la
guantitat d’hores.
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Capitol 5. Model de seguiment i coordinacié

Formalitzat el contracte, es constituira la Taula de seguiment i coordinacié que, a titol indicatiu,
tindra com a principals funcions:

Impulsar I'entrada en servei de 'OMAC i 'OAE.
El seguiment de I'execucid del contracte.
L’analisi i avaluacid dels informes de gestid i de seguiment de I’activitat.

O O O o

L'analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

La valoracid i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

L’avaluacid dels plans de formacié.

El seguiment i actualitzacid dels procediments i operatives relatives al contracte.

La Taula de seguiment i coordinacié estara formada per:

o Una persona representant de I'empresa (Director/a del projecte).
o Una persona representant de la Direccié de Serveis d’Informacio i Atencié Ciutadana.

S'establiran reunions periodiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents) per al
seguiment del servei prestat, on es tractaran com a minim els seglients temes: compliment dels
estandards establerts de servei, incidencies, queixes i reclamacions rebudes, avaluacid de la
qualitat prestada i accions de millora.

Informe mensual de serveis

Préviament a la reunio, abans del dia 7 de cada mes, I'empresa adjudicataria lliurara un informe
de gestidé on s'inclouran les dades mensuals de:

o Elseguiment de I'execucio del contracte.

o L’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat de servei.

o Elsinformes sobre campanyes periodiques o puntuals, com poden ser pagament
d’impostos, subvencions, etc.

o Analisi de la qualitat del servei prestat (queixes rebudes de les persones usuaries, evolucid
mensual, mesures aplicades per a la correccié dels errors...)

o L’avaluacié dels plans de formacié, amb les accions de formacié i reciclatge realitzades.

o Informacio de les incidencies produides i, si s’escau les mesures correctores que s’han
aplicat o que es proposa aplicar.

o La valoracid i, si s’escau, aprovacio de les propostes de millora.

Informe d’indicadors

L’'empresa adjudicataria haura de subministrar a la Direccié de Serveis d’Informacié i Atencio
Ciutadana (DIAC) els principals indicadors del servei al finalitzar la jornada. Aquests indicadors
inclouran apartats de comentaris de “fets rellevants” de la jornada.
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La DIAC podra demanar altres informes marcant contingut i freqiiencia d’enviament.

Informes sobre incidents, queixes, reclamacions i suggeriments

A peticié de la DIAC I'empresa adjudicataria haura d’emetre un informe individualitzat sobre
gualsevol incident, queixa, reclamacio o suggeriment ciutada en un periode maxim de 34,5 hores
habils (equivalent a 3 dies habils regulars d’horari d’atencié al public), en el que especifiqui les
circumstancies dels fets i, si s’escau, les accions empreses per reconduir I'actuacié erronia.

Comunicacié d'incidéncies i avaries:

L’empresa adjudicataria comunicara de forma immediata 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 que sigui solucionada el més aviat possible.

Planificacid de recursos

L'empresa adjudicataria, sera la responsable de planificar els recursos necessaris per tal de
complir els nivells de servei i estandards establerts.

Comunicacié de noves campanyes i serveis:

La DIAC comunicara a I'empresa adjudicataria, amb antelacid suficient, les campanyes i la
previsié de nous serveis per tal que aquesta porti a terme les accions necessaries per garantir el

servei.

e Campanyes especifiques: 1 mes d’antelacio
e Nous serveis: 2 mesos d’antelacio
Memoria anual

Una vegada a l'any, 'adjudicatari haura de presentar una memoria en el qual es faci un resum
del grau d’acompliment, evolucid i fites rellevants dels serveis del contracte. Aquesta memoria
s’entregara a principi d’any amb el tancament natural anual anterior i a la finalitzacid del
contracte s’haura d’estructurar amb visié global i organitzativa (geréncia, direccié/area) i haura
d’incloure, com a minim amb els segiients punts:

e Visio global

e Resum dels indicadors d’activitat

e Resum dels indicadors de qualitat, acords de nivel de servei i incompliments

e Resum d’incidéncies rellevants i accions de correccio

e Resum dels riscos i mesures de mitigacio

e Resum d’iniciatives rellevants

e Formacions realitzades

e Rotacio de I'equip adscrit al contracte

e Millores operatives /administratives

e Fites d’interes

e Comparativa amb memoria anterior que ofereixi una visié completa de I'evolucid dels
serveis

e Valoracions globals
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La definicid en detall del document es treballara conjuntament amb la responsable del
contracte, podra evolucionar durant la seva vigéncia i els seus contingut podran ser actualitzats
a criteri de la responsable del contracte.

Informe estratégic

Una vegada a l'any i a continuacidé de I'entrega de la memoria anual I'adjudicatari haura de
presentar I'informe estratégic. L'objectiu d’aquest informe és analitzar i prendre decisions sobre
potencials canvis en la prestacio dels serveis. A aquest informe cal que I'adjudicatari proposi
actuacions de millora, indicant quins objectius es persegueixen. Aquesta informacio s’utilitzara
per considerar, acordar i prioritzar accions de millora a futur.

L'informe estratégic utilitzara com a base la informacié de la memoria anual, haura d’incloure
les tendencies i novetats en I'ambit dels serveis del contracte com a visié de futur i recomenara
millores concretes a aplicar. Haura d’incorporar com a minim els segiients punts:

e Analisi de tendéncies

e Propostes de millora

e Propostes de formacié o documentals

e Propostes de reorganitzacio d’equips o volumetries de serveis
e Propostes per reduir o mitigar riscos identificats
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Capitol 6. Adaptabilitat

La Direccié de Serveis d’Informacid i Atencio Ciutadana (DIAC), per canvis normatius o per
necessitats del servei, es reserva el dret a modificar o incorporar altres serveis. Arribat el
moment |'empresa adjudicataria es compromet a abordar les novetats del servei prévia
negociacié. Aquesta negociacio es portara a terme entre la DIAC i I'empresa adjudicataria tenint
en compte que els canvis i ajustos propis del funcionament diari contemplat en el present
document, no es consideren afectats per les condicions que es relacionen a continuacié.

Especificament I’Ajuntament de Barcelona podra requerir de I'adjudicatari del present contracte
qualsevol de les seglients activitats sense la mediacié de cap negociacié amb I'adjudicatari:

e Requerir a I'adjudicatari del present contracte per atendre les demandes d’informacié i
tramitacié de la cartera de serveis de la DIAC. Aixo inclou la incorporacid o supressié de nous
serveis, la resposta a campanyes puntuals, etc.

e Podran ser susceptibles de canvi qualsevol dels elements que composen el servei de suport
( procediments, programes informatics, maquinari...)

e Els canvis seran comunicats per la DIAC amb una antelacié de 2 mesos si no implica canvi
d’infraestructura tecnologica i de 3 mesos si comporta adequacié d’infraestructura
tecnologica per part de I'empresa adjudicataria.

e El cost d'implantacié i manteniment de nous components tecnologics anira a carrec de
I'empresa adjudicataria en el cas de components tipificats com "reutilitzables per altres
serveis" i d'utilitzacié majoritaria per part de I'empresa adjudicataria.

e El cost d'implantacié i manteniment de nous components tecnologics anira a carrec de la
DIAC si els components sén d'utilitzacié exclusiva per part de la DIAC.

e Elcost de la nova prestacid, que s'acordi repercutible, es repercutira en la contractacié amb
el criteri d'amortitzacié entre 1 0 2 anys i fins a un maxim d'un 5% de la facturacié anual.

e Les noves prestacions que per raons economiques o técniques no es poguessin abordar
considerant les condicions descrites, impulsaran la constitucié d'un nou contracte especific.
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Capitol 7. Fases d’implantacid, finalitzacioé i traspas

7.1. Fase d’implantacié

En el termini de 10 dies naturals després de la formalitzacié del contracte, I'empresa
adjudicataria haura de presentar el pla de transicié amb I'anterior empresa adjudicataria que
garanteixi el traspas sense que es vegi afectat el servei actual en la seva qualitat. Aquest pla ha
de fer especial émfasi en les fases o accions previstes per garantir el manteniment del
coneixement actual del servei. El pla de transicid sera aprovat per la DIAC.

7.2. Model de finalitzacid i traspas

En finalitzar el contracte, 'empresa adjudicataria resta obligada a facilitar la transicio i traspas
de 'OMAC i 'OAE. Amb aquest objecte, comunicada la finalitzacié / resolucié del contracte,
presentara, en el termini de 10 dies naturals, un pla d’actuacié on s’identificaran les principals
actuacions que es portaran a terme, incloent-hi el traspas de coneixement i d’informacid relativa
a 'OMAC i I'OAE. El pla de devolucié del servei sera aprovat per la DIAC.

En qualsevol cas, finalitzat el contracte, tant 'empresa adjudicataria com el seu personal
continuaran subjectes a les clausules de confidencialitat.
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Capitol 8. Confidencialitat, seguretat i proteccié de dades

L’Institut Municipal d’Informatica (en endavant IMI) ha adoptat com a marc de referéncia per a
la Seguretat dels Sistemes d’Informacié el conjunt de bones practiques internacionalment
reconegudes que desenvolupa la norma ISO-27002:2022.

Els estandards vigents aprovats i operatius del cos normatiu establerts es troben recollits sota
la nomenclatura de “Criteris de Seguretat de la informacié i Proteccié de Dades” i es troben a
disposicio de les empreses licitadores sota demanda. L'empresa proveidora haura d’aplicar
aquestes normatives i estandards que li corresponguin per |'abast del contracte i donar
compliment a les modificacions dels estandards o a aquells de nova creacid.

L'IMI, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de I’Administracié Local depenent
de I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa especial emfasi en
el compliment de les obligacions legals que es deriven del REGLAMENT (UE) 2016/679 DEL
PARLAMENT EUROPEU | DEL CONSELL, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccié de les
persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes
dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades) i la
Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets
digitals, de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les
administracions publiques, aixi com de la resta de I'ordenament juridic que sigui d’aplicacid.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat, quan per I'objecte del contracte sigui d’aplicacid, es
tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix el RD
311/2022 de 3 de maig pel que es regula 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) en I’Ambit de
I’Administracié Electronica. Donada la naturalesa del contracte, I'adjudicatari haura de donar
compliment als requeriments establerts a I'ENS pel nivell MIG i acreditar-ho convenientment.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent aplicable a
I'objecte del contracte i especialment pel que fa referéncia a la proteccié de dades de caracter
personal.

Les clausules generals de seguretat es detallen a I’Annex 8. A les clausules es fa referéncia a
Ajuntament de Barcelona, Administracié Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus
estatuts s’ha d’entendre que I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacio
de I'Ajuntament de Barcelona i de I’Administracié Municipal, pel que fa referéncia als fitxers,
sistemes d’informacié i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.
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Annex 1. La Direccio de Serveis d’Informacio i Atencio Ciutadana

A) Missid i objectius de la Direccié de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana (DIAC)

La DIAC és la responsable del sistema de canals i mitjans a través dels quals I’Ajuntament déna
resposta a les demandes d’informacid i orientacié de la ciutadania, facilita la realitzacié dels
tramits administratius, i atén els suggeriments i les comunicacions d’incidéncies sobre la ciutat i
els serveis municipals.

La missio de la Direccié és, a través de la informacié i atencié ciutadana, fer agil, senzilla i
transparent la relacid entre la ciutadania i I’Ajuntament, i que els ciutadans i ciutadanes puguin
exercir els seus drets i deures de la manera més facil i efectiva.

El sistema d’informacié i atencié ciutadana és complex i adaptat a les necessitats de la
ciutadania. Esta format per una pluralitat de canals i eines, tant presencials com no presencials.

De la missié de la DIAC se’n deriven tres objectius estrategics:

e Aconseguir una administracié més transparent, eficac i propera a la ciutadania.
e Associar un alt nivell d’eficiéncia en la resolucié de les demandes que li competeixen.

e Millorar la qualitat de vida de la ciutadania

Aguests objectius es regeixen pels principis impulsors de:
e Accessibilitat:

Fer accessible a la ciutadania la relacié i prestacid dels serveis, aixi com facilitar I'exercici
dels seus drets i el compliment dels seus deures i obligacions

e Eficacia:

Resoldre les demandes plantejades de la manera més simplificada possible, estandarditzant
els processos i procediments evitant demores i optimitzant I’as dels recursos disponibles.

e Integracio:

Afavorir la finestreta Unica, oferint a la ciutadania canals integrats de resolucié de es seves
demandes, impulsant la coordinacié entre I'administracid municipal i altres organismes

publics i privats.
e Proactivitat:

Coneixer, entendre i respondre de manera anticipada a les expectatives, demandes i
necessitats ciutadans de la ciutadania implantant sistemes de gestié de qualitat i establint
estandards de servei per establir processos de millora continua.
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B) Serveis que presta la Direccié de Serveis d’Informacio i Atencié Ciutadana (DIAC)

Els serveis que ofereix la DIAC donen resposta als diferents tipus de demandes ciutadanes des
d’una visid integrada:

Informacié amplia de la ciutat de Barcelona: tot alld que passa i que hi ha a Barcelona i que
té interes pel ciutada. Una informacié exhaustiva sobre I'agenda, els equipaments, les
entitats, els mitjans de transport public de la ciutat i els tramits.

La realitzacié de tramits i gestions municipals de I’Ajuntament de Barcelona d’acord amb el
cataleg de la Carta de Serveis, amb independéncia del servei o departament que els generi.
Meés de vuitanta tramits relacionats amb les persones, el carrer, participacié ciutadana, afers
socials, habitatge, educacid, hisenda, seguretat ciutadana, o animals, entre d’altres.

La realitzacié de tramits i gestions no municipals, d’altres ens conveniats amb I’Ajuntament
de Barcelona.

Recollida d’incidéncies, reclamacions i suggeriments que la ciutadania fa arribar a
I’administracio en relacid als serveis que presta. La Direccié d’Atencié Ciutadana és la porta
d’entrada i el canal per coneixer I'estat de la seva resolucid.

En la realitzacié d’aquesta oferta, la DIAC rep el suport de diverses arees d’actuacié municipals:

IMI, Institut Municipal d’Informatica, responsable dels sistemes d’informacidé i
telecomunicacions corporatius.

- Gereéncia d'Area de Recursos i Transformacié Digital, pel que fa a la gestié econdmica,
de I'espai i suport juridic i administratiu, i de la seleccid, formacid i gestid del personal.

- Districtes de la ciutat, responsables de la provisié d’instal-lacions per a la prestacié de
serveis d’atencié presencial a les OAC de districtes.

- Arees Municipals, responsables de la informacié i els tramits que es presten pels
diferents canals d’atencié ciutadana.

- Altres ens: AMB...

Aixi doncs, la prestacié de serveis efectuada per la DIAC és la resultant de la interrelacio de
diferents arees municipals, a la que els organs gestors aporten els continguts i la DIAC dissenya
la forma de prestacio dels serveis i garanteix la seva prestacio, coordinant també la planificacié
dels recursos humans i técnics necessaris, que es resolen amb el suport i execucié de les arees
relacionades.

C) Descripcio de I'activitat

La DIAC:

pag. 51/ 89



Ajuntament

de Barcelona

e ofereix una informacid integrada i d’abast general, pel que fa a la gestid municipal i a
qualsevol altre ambit d’interés ciutada, tot mantenint les seves bases de dades
permanentment actualitzades, i

e éslaresponsable de la creacid, gestid i millora dels canals generals d’atencié i realitzacid de
tramits i gestions municipals.

La DIAC gestiona i desenvolupa sistemes i mitjans de difusié de la informacid i de la tramitacio,
per aconseguir una atencio integrada i coordinada de tots els serveis municipals i facilitar un
accés comu a la solucioé de les demandes de la ciutadania.

D’aquesta manera ofereix des de la resolucié dels tramits municipals que figuren en el cataleg
de tramits, independentment del servei o dependéncia que els generi, fins a informacié de tots
els serveis. Una informacié exhaustiva sobre I'agenda, els equipaments, les entitats o els mitjans
de transport de la ciutat suposen un altre valor afegit del servei.

Aquesta voluntat d’integracid i de servei es concreta tant en els serveis d’atencié telefonica i
telematica, com en les Oficines d’ Atencid Ciutadana.

Els serveis s’adapten a les necessitats i preferencies dels ciutadans, posant-se a la seva disposicio
en les oficines, per telefon o per internet, tot garantint la mateixa eficacia en la resposta amb
independéncia del mitja utilitzat o de I'oficina escollida.

Servei d’Atencio Presencial. Oficines d’Atenci6 Ciutadana

Els 10 Districtes Municipals en que es distribueix territorialment la ciutat de Barcelona compten
cadascun amb una Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC), a les quals cal afegir I'oficina situada a la
seu central de I’Ajuntament de Barcelona i I'oficina Multiserveis d’Atencié Ciutadana
Monumental. Les OAC faciliten una amplia informacid i la realitzacid dels tramits que contempla
el cataleg de serveis, reben les incidéncies i suggeriments respecte dels serveis municipals i

registren la documentacié o escrit que vulgui adregar-se a I’Ajuntament.

A banda de les OAC de Districtes i de la OMAC Sant Miquel i Monumental, existeix una subseu
que respon a la dimensid i estructura del territori del districte de Nou Barris, que és |'oficina
d'Atencid Ciutadana de Zona Nord.

Servei d’Atencioé Telefonica

Trucant al 010 es pot obtenir la informacid necessaria per gaudir de la ciutat, fer Us dels serveis
publics i privats, complir amb les obligacions civiques o simplement satisfer les necessitats de
coneixer quée hi ha o que passa a la ciutat i a I'entorn metropolita. També es poden resoldre els
tramits municipals que contempla el cataleg de serveis.
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La mateixa informacid es pot obtenir a través de un nimero amb cobertura global (931 537 010)
per les trucades amb origen fora de Barcelona i de I'area metropolitana.

El teléfon 900 702 030 de Medi Ambient actua de forma complementaria al 010, atenent avisos
i comunicats de les empreses que reclamen actuacions relatives a la neteja de la ciutat (recollida
comercial).

El telefon del civisme 900 226 226 és el canal gratuit que I’Ajuntament de Barcelona posa a
I'abast de la ciutadania per facilitar I’exercici dels seus drets i dels seus deures civics. Aixi, recull
incidencies, reclamacions i suggeriments sobre els serveis municipals, traslladant-se a les
dependeéencies competents per a la seva consideracid i resposta.

El servei de Centraleta de I’Ajuntament de Barcelona 93 402 70 00.

El telefon d’atencié primaria de serveis socials 93 619 73 11, per la prestacid dels serveis de
tramitacid, informacid i transferencies als professionals de serveis socials.

Serveis d’atencié telematica: www.barcelona.cat

L’Ajuntament de Barcelona, a través de www.barcelona.cat proporciona informacié general

sobre la ciutat i sobre I'administracié municipal, i dona accés a la realitzacié de consultes per
formulari.

L’Oficina Virtual de Tramits https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca

és un espai en linia per a tots els ciutadans i ciutadanes que volen fer gestions amb I'Ajuntament.
Incorpora actualment informacié i accés a 375 tramits, dels quals 178 tenen canal OAC.

Es tracta d’un sistema d’informacié extraordinariament dinamic, que dia a dia incorpora nous
productes i serveis municipals d’interes tant per als barcelonins i barcelonines, com per a les
persones que visiten Barcelona.

Punt BCN o Terminals d’autoservei

Els terminals d’autoservei (o quioscs) son maquines capaces de proporcionar multiples serveis
de forma automatica i en modalitat desatesa, mitjancant una interficie interactiva (pantalla
tactil) i uns dispositius o components (periferics) disposats ergonomicament dins un conjunt
integrat.

Aguest terminals sén capacos d’identificar el ciutada o ciutadana i de completar transaccions
administratives i pagaments d’impostos, taxes i liquidacions que, un cop tramitats, finalitzin amb
I’emissio de rebuts, certificats o volants.

Hi ha 29 terminals d’aquests tipus a la ciutat de Barcelona, i concretament un a I’'OMAC Sant
Miquel.
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D) Dades d’atenci6 2016 — 2024

Les dades basiques d’activitat de la Direccid d’Atencié Ciutadana del 2024 sén les seglients:

e 1.462.254 trucades ateses AL 010

e  843.713 persones ateses a les OAC

e  7.449.431 visites al Portal de Tramits.
e 307.579 visites als quioscs
e 25.810 atencions per videotrucada
e 5.871.246 tramitacions a través d’OAC, teléfon, web i quioscs
e 7.008.432informacions d’equipaments i agenda de la ciutat

e 360.884 comunicacions rebudes pel sistema IRIS
e 3951 atencions a I’ Oficina Troballes i 40.286 objectes registrats
e 20.658 atencions Oficina Atencié a les Empreses

La valoracié que fan els usuaris/es del servei d’atencié telefonica és d’un 8,8 i del servei
presencial és de 9,2 sobre 10.

Atencions i tramits per canal 2016-2024

ATENCIONS 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
OAC 1.172.463 1.206.820 1.239.079 1.260.451 526.283 599.634 702.698  835.293 843.713
TELEFON 1.293.687 1.274.421 1.539.123 1.464.596 1.805.262 2.304.858 2.212.705 1.960.053 1.784.331
Qulosc 290.637 495.004 516.945 603.946 216.604 290.841 241.480 284.034 307.579
Total 2.756.787 2.976.245 3.295.147 3.328.993 2.548.149 3.195.333 3.156.883 3.079.380 2.935.623
TRAMITS 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
OAC 1.372.045 1.380.141 1.374.938 1.365.203 785.820 933.288 956.389 1.096.583 1.064.437
TELEFON 417.090 435.936 549.547 422.788 526.707 714.489 699.266 628.566 651.702
ovT 875.660 903.151 1.018.843 1.134.356 1.529.862 1.970.760 2.211.412 2.070.798 2.179.716
Qulosc 38.770 75.730 103.826 114.438 56.027 71.827 75.238 79.561 83.875

Distribucio de tipologies de tramits per canal 2024:

TRAMITS OAC TELEFON ovT Quiosc
POBLACIO 840.229 132.930 552.955
HISENDA 260.823 905.952
REGISTRE 95.798 9 71.616
CERTIFICATS DIGITALS 42.001 70.654
HABITATGE 637 51.468 708
SERVEIS SOCIALS 3.124 61.766 73.991
PETICIONS IRIS 8.749 92.305 88.077 19
TARGETA ROSA 12.605 28.440
TROBALLES 320 18.581 9.994
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URBANISME 12.679 8.439 153.760
SUBVENCIONS 36.501
ALTRES 13.182 25.381 197.053
Total 1.064.437 651.702 2.189.701 83.875
CITA OAC | ALTRES DEPT. 250.673 475.422 573.008 18.555
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Dades d’atencié i indicadors a les OAC

Es comparteixen les dades d’atencio els indicadors principals agregades pel conjunt de totes les
OAC i el detall per les oficines de 'OMAC.

Conjunt de totes les OAC
Mitjana
' ' ' Te.mps Te'mps Cites % de dies
Any Atencions | Atencions | Atencions | mig mig s .| per
. iy ofertades | Assisténcia .
amb cita |Sala atencio | espera obtenir
cita
2023 835203| 621.793| 635.394 0:10:58  0:04:30( 744.345 79 3
2024 843.713| 498671| 579.473 0:10:39( 0:04:38( 660.566 73 3
2025
(gener- 577.499| 293.205| 350473 0:11:27( 0:05:29( 405.154 79 4
agost)
OMAC SANT MIQUEL (2023 TANCAT PER OBRES 15 ABRIL A 15 SETEMBRE)
Mitjana
. . . Te‘mps Te‘mps Cites % de dies
Any Atencions | Atencions | Atencions | mig mig ... | per
. - ofertades | Assisténcia .
ambcita |Sala atencio | espera obtenir
cita
2023 62.464 50.643 39956 0:07:42( 0:05:19 48.308 82 3
2024 133.533 59016 93.833 0:08:25 [ 0:04:53 81.845 70 2
2025
(gener- 97.001 35551 54.189 0:08:51( 0:05:07 49.671 74 6
agost)
OMAC Subseu (MONUMENTAL)
Mitjana
. . . Te.mps Te.mps Cites % de dies
Any Atencions | Atencions | Atencions | mig mig . .| per
. L. ofertades | Assisténcia .
ambcita |Sala atencio | espera obtenir
cita
2023 193.161| 125.034| 156.088 0:08:15( 0:05:55( 173.029 76 5
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2024 136.960 3.794 89081 0:08:23 [ 0:05:29 92.438 74
2025
(izr;z; 90.241 43.996 53.701 0:08:48| 0:06:15 56.873 81

S’observa una tendéncia de creixement del temps mitja d’atencié a, que esta relacionat amb:

e Es redueixen els tramits senzills i s'incrementen els complexos. La tramitacid més senzilla es
gestiona a través de canals no presencials.

¢ Increment de la complexitat de la tramitacié municipal per donar resposta a les demandes d’una
realitat ciutadana alhora cada vegada més complexa.

E) Eines del Sistema d’Informacioé i Atencié Ciutadana

1) Elsistema de gestié d’incidéncies i reclamacions de I’Ajuntament (IRIS) recull les peticions de la
ciutadania sobre el funcionament de la ciutat i la prestacio dels serveis publics municipals, aixi, com les
consultes efectuades mitjancant el canal web. Es un sistema implantat en tota la organitzacié
municipal i que esta certificat a la norma ISO. L’Ajuntament posa a disposicié de la ciutadania diversos
canals per poder presentar aquestes peticions, tal com els canals presencials, el canal telefonic, el canal
web, app bustia ciutadana, fulls de queixes i suggeriments, aixi com les instancies registrades sobre els
temes recollits al sistema.

Iu

2) Elsistema d’Agenda i Equipaments de I’Ajuntament de Barcelona (ASIA) manté la informacié del “que
hi ha” a Barcelona tant equipaments publics com equipaments privats d'interes public (hospitals,
farmacies, restaurants, comergos, locals d’oci...) i del “qué passa” a la ciutat (esdeveniments, activitats
ludiques, cursos, tallers, manifestacions, talls de transit...). Aquest sistema dona servei al personal
d’informacié del 010 i de les Oficines d’Atencid Ciutadana que hi cerquen la informacié demanada per
les persones interessades, els diferents webs municipals i altres aplicacions municipals que fan us
d’aquesta informacio.

3) Elsistema ITACA és la base de dades que conté el Cataleg de Tramits disponibles de I’Ajuntament de
Barcelona. S’integra tecnicament dins del Portal de Tramits de I’Ajuntament i per tant és consultable
per la ciutadania (24 hores al dia, els 365 dies de I'any). Indica els diferents canals disponibles per a
cada tramit: telematic, presencial, telefonic, mobil, i quiosc. A banda ITACA inclou la relacié de tots els
protocols interns d’atencid i tramitacio dels operadors de la Direccid de Serveis d’Informacid i Atencid
Ciutadana (900 /010/0OAC / OAE/Troballes) en la seva relacié diaria amb la ciutadania.

4) Elsistema Escriptori d’Atencio Ciutadana (EAC) s’integra amb diferents sistemes d’informacié
municipals per agilitzar I'operativa d’atencid. El personal informador de les Oficines d’Atencid
Ciutadana utilitzen aquest sistema com a escriptori unificat d’atencid. Aixo els permet accedir a la fitxa
de les persones ateses, obrir les aplicacions de tramitacié amb pas de dades i de contacte del ciutada o
ciutadana, i mantenir un registre de les atencions realitzades.

5) STIAGENDA és el sistema que gestiona la cita prévia de les OAC i altres oficines d’atencié presencial de
I’Ajuntament.

L'Oficina Virtual de Tramits (OVT) ofereix en un espai equivalent la tramitacié telematica a la ciutadania
i la tramitaciod electronica als informadors i informadores dels canals d’atencié ciutadana, amb les
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adaptacions necessaries per a cada canal. D’aquesta manera es fa efectiu el mandat legal d’assisténcia
a la ciutadania en la tramitacio electronica i es redueix la diversitat d’aplicatius que actualment han
d’utilitzar els treballadors i treballadores. La OVT s’integra a la nova arquitectura de sistemes
d’informacio de gestié de procediments electronics.

Internet OAC
o]

L ®

.

OFICINA VIRTUAL DE
TRAMITS

Regiwe | ooy
{Ariadna) d’expedients. w

electronics

F) Qualitat dels serveis

La certificacio UNE-EN-ISO: 9001-2015

A finals de 1998, Barcelona Informacio opta per mantenir un sistema de gestid de la qualitat que
proporcioni el mecanisme per assolir les expectatives de les persones usuaries i que sigui
conforme als requeriments de la norma UNE EN I1SO 9001: 1994. El juny de 1999, la Plataforma
telefonica personalitzada i I'Oficina d’Atencié Ciutadana de les Corts obtenen la certificacid per
part del Laboratori General d’Assaig i Investigacié (LGAI). El juliol del 2000 es renova la
certificacid i s"amplia a la resta d’OAC. L’any 2006 s’incorpora a I'abast de la certificacid el procés
de recepcio, derivacio i seguiment de la gestié de les incidencies i reclamacions de I’Ajuntament
de Barcelona. L’any 2009 s’implementa la Norma UNE-EN-ISO 9001:2008. El 2013 s’integra la
recepcid, custodia i lliurament d’objectes perduts a I'Oficina de Troballes, i el 2014 I'atencié
personalitzada, informacio i tramitacié a través del teléfon 900 226 226 del civisme.

La implantacid del sistema de qualitat comporta una millora en la prestacié de serveis i és un
instrument per a:

e Planificar i homogeneitzar els processos de treball.

e Identificar mecanismes de supervisio, prevencid, correccio i avaluacié.

e Definir una politica de qualitat a través de documents diversos: carta de serveis, estandards
de qualitat, etc.

e Protocol-litzar els compromisos amb els nostres proveidors.

e Iniciar o potenciar el procés de millora continua.
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e Comunicar amb transparencia la totalitat del procés d’atencio ciutadana.

e Donar prestigi i potenciar la imatge de I'organitzacio.

La certificacié vigent és conforme ala norma UNE-EN-ISO 9001:2015. Implementada per la
Direccié de Serveis d’Informacio i Atencio Ciutadana I'any 2018, consolida el sistema de qualitat
i aprofundeix en I'enfocament al client, la gestid per processos, la millora continua, i potencia
aspectes com la gestio de riscos i la identificacid de les parts interessades.

La Carta de serveis

La Carta de serveis és el document que informa la ciutadania dels serveis al seu abast i de les
condicions de prestacié dels mateixos. Recull els compromisos concrets de la Direccid de Serveis
d’Informacié Ciutadana amb els seus i les seves clients i inclou el cataleg de tramits oferts pels
diferents canals d’atencid. Aquesta carta és d’obligatori compliment i aplicacié als serveis
prestats. La Carta de serveis es pot trobar a:

https://ajuntament.barcelona.cat/serveiatenciociutadana

La informacid detallada sobre la cartera de serveis que prestara 'OMAC i que esta obligada a
prestar 'empresa adjudicataria es detalla en I'Annex 2 del present plec técnic.

També es pot trobar informacio relativa al serveis al web a:

https://ajuntament.barcelona.cat/guiadeserveis
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Annex 2. La cartera de serveis de 'TOMAC

La cartera de serveis recull, de forma esquematica, els principals serveis i tramits que es poden
realitzar a 'OMAC. Aquesta cartera de serveis pot ampliar-se sempre que les necessitats de
I’Ajuntament ho requereixin i a proposta de la Direccié de Serveis d’Informacid i Atencié
Ciutadana.

Materia Serveis

Alta o canvi de domicili al Padré Municipal d’Habitants
Les persones

Certificat d’empadronament signat pel Secretari de I’Ajuntament

Confirmacié de residéncia per a estrangers comunitaris o assimilats i
estrangers amb residéncia permanent

Modificacié de dades al Padré

Sol-licitud de celebracié de matrimoni civil a I’Ajuntament de
Barcelona

Processos electorals: Consulta i reclamacié del cens, col-legi electoral

Volants de convivéncia / residéncia

Gestid certificat digital Idcat

Registre Gaudir Més

Targeta Park Giiell

El carrer Avisos d’incidéncies del funcionament de la ciutat

Certificat de canvi de nom de carrer

Consulta d’objectes perduts custodiats per I'Oficina de Troballes

Croquis d’instal-lacié de senyals de transit

Demanda d’actuacid dels serveis d’intervencié a la via publica

Denuncies relacionades amb activitats, obres, espai public, mal estat
d'edificis/habitatges, instal-lacions o solars

Permis d'ocupacié de I'espai public per la Diada de Sant Jordi

Permis per a activitats culturals i esportives a la via publica

Peticid de retirada de vehicles abandonats a la via publica

Recollida de mobles i estris domestics

Sol-licitud, modificacid o baixa de la llicencia de gual

Sol-licitud d’ocupacid de la via publica

Sol-licitud de plaques de nom de carrer

Resident d'AREA: Sol-licitud dels drets d'estacionament

Queixes, suggeriments i agraiments sobre els serveis municipals

Dret d'accés a la informacié publica

pag. 60/ 89



@ Ajuntament
‘4 de Barcelona

Materia

Serveis

Col-laboracié i
participacié
ciutadana

Sol-licitud d’audiencia publica

Afers socials

Gestions de la Targeta Rosa

Prestacions economiques d'urgéncia social per a families amb infants
i/o adolescents de 0 a 16 anys

Reserva d’estacionament per a persones amb discapacitat

Suport a les persones en situacio de dependeéncia

Sol-licitud del servei de Teleassisténcia

Prestacions economiques

Serveis de suport a persones grans

Serveis de suport a la infancia, adolescencia i joves

Habitatge

Llicencies, comunicats o assabentats d’obres

Informacid d’ajuts per a la rehabilitacié d’edificis, habitatges i locals
comercials.

Accés a I'habitatge protegit

Ajuts al lloguer

Borsa d’habitatges de lloguer

Hisenda

Canvi de titular de I'IBI

Canvis d’adrega fiscal

Actualitzacié dades contribuents

Certificat negatiu de deute

Certificats de pagament

Devolucions d’ingressos indeguts

Domiciliacions bancaries

Obtencié d'un document de pagament d'impostos, preus publics,
multes i sancions de I'Ajuntament de Barcelona

Notificacié de deute pendent

Presentacid de recursos i al-legacions

Sol-licitud de subvencié / exempcid / bonificacié d’impostos
municipals

Informacio i assessorament

Embargaments

Multes

Certificat negatiu de sou o pensio de I’Ajuntament de Barcelona
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Materia Serveis

Mon laboral i Consulta de I'estat dels expedients de llicencia d’obres

SirlplEsEl. () Consulta del permis per iniciar una activitat o una instal-lacié

Tramitacié d'expedients d'activitats

Transmissio de la lliceéncia d’activitats

Seguretat Informe d’actuacié de la Guardia Urbana

Ciutadana
Informe d’actuacié dels bombers

Animals Gestions cens d’animals de companyia

Llicéncia per a la tinenca de gossos potencialment perillosos

Utilitzacio de la Utilitzacio6 de la imatge corporativa
marca BCN Préstec de fotos i de videos de BCN
Consulta Agenda d’actes de la ciutat
d’informacio Directori d’equipaments i entitats

Com desplacar-se en transport public

Informacio cultural
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Annex3. Campanyes a 'OMAC

Les campanyes sén periodes durant els quals es concentra la realitzacié d’un tramit o la prestacié
d’un servei concret. Aquests campanyes son recurrents, com les que es representen a les taules

a continuacié, o bé puntuals.

Pel que fa a les campanyes puntuals, es planifiguen amb un mes antelacié i s’analitza el seu
impacte en el funcionament de 'OMAC amb la finalitat de garantir el nivell de qualitat dels
serveis prestats i determinar, si cal, els recursos especifics necessaris per a I'execucio de la

campanya.

A les taules a continuacid es mostra el calendari de campanyes recurrents del 2024, a titol
orientatiu. S’hi indiquen les gestions a assumir per cada una de les campanyes, amb les
abreviacions Inf. en el cas de que la gestié impliqui donar informacié sobre la campanya i Tram.
en el cas de que la gestié impliqui la tramitacio.
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1r Semestre Dates Gestio Gerencia / Area
Nom de la campanya OAC |010|BO|OAE| OVT |Quiosc
Proposta d'informe de disponibilitat d'habitatge per al reagrupament Gerencia de Drets Socials,
familiar d'estrangers i per a renovacié de I'autoritzacié’de residéncia envirtut | 1/1 al 31/12/2024 Inf Inf Salut, Cooperacio i
del reagrupament familiar, amb canvi de domicili des del reagrupament Comunitat
Dir. Serveis Drets Humans
Sub i I titats dedicades a 'ambit de la justicia global i . - -
u vencmnia. esen |'a s dedicades a Tambit de fa justicia global | 12/2 al 31/10/2024 Inf Inf Inf + tram Justicia Global i Cooperacié
la cooperacié internacional .
Internacional
Campanya de Vacances d’Estiu - T’estiu molt (sol-licitud de | Area de Cultura, Ed i0,
pany: " iu molt (sol-licitud de la 2/4al 3/5/2024 | Inf +tram | Inf Inf + tram rea de Lunura, Baucacio
subvencio) Esports i Cicles de Vida
Convocatoria subve’ncio_ns arrar_mj?ment i 'adequacio locals destinats 24/5 al 21/6/2024 Inf Inf Inf + tram Area de Cylt.ura, Educ.acic'),
a centres de culte d’entitats religioses Esports i Cicles de Vida
Ajuts orientats al suport economic d'inclusioé (Fons d'infancia 0-16 2/4 3l 31/7/2024 Inf Inf Inf + tram Institut Munici.pal de Serveis
anys) Socials
Impostos municipals
Notificacié electronica | 2/1 al 30/6/2024 Inf Inf Inf Inf
Guia del contribuent | 1/2 al 29/2/2024 Inf Inf Inf Inf
Institut Municipal d'Hisenda
Impost sobre béns immobles (1Bl) | 1/3 al 2/5/2024 | Inf + tram | inf Inf Inf
Impost sobre vehicles de traccié mecanica (IVTM) | 15/4 al 17/6/2024 | Inf + tram | Inf Inf Inf
Preinscripcié i matriculacio
Preinscripcié escolar per al curs 2024-2025 (campanya informativa) | 7/2 al 20/03/2024 Inf Inf
Consorci d'Educacié
Portes obertes als centres publics de formacié professional de Barcelona | 15/3 al 30/4/2024 Inf Inf
N . " e - Institut Municioal d'Ed —
Preinscripcid a escoles bressol i llars d mfan_ts pu’bllques de Barcelona/Inclusio 3/5 al 20/5/2024 Inf Inf Inf + tram nstitu unicipa ucacio
a la llista d’espera de les Escoles Bressol de Barcelona
Oferta dels centres de formacio de persones adultes a la ciutat de Barcelona | 1/6 al 30/6/2024 Inf Inf Consorci d'Educacid
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2n Semestre Dates Gestio Geréncia / Area
Nom de la campanya OAC |010 BO OAE| OVT |Quiosc
e g ol dhabite per G d rt sl
cagrupament tamiiar giestrang P %€ 1/1a131/12/2024 Inf | Inf Salut, Cooperacié i
I'autoritzacié’de residéncia en virtut del reagrupament familiar, .
. . Comunitat
amb canvi de domicili des del reagrupament
. . . Lk s Dir. Serveis Drets
Subver.\cmns ales e'n’tl'tats ded.lcades a Fambit de la justicia 12/02 al 31/10/2024 Inf Inf Inf + tram Humans, Justicia Global i
global i la cooperacio internacional L .
Cooperacié Internacional
Al - | Smic d'inclusio (F infancia 0- Institut Municioal
juts orientats al suport economic d'inclusié (Fons d'infancia 0 2/4 al 31/07/2024 Inf Inf Inf + tram nstitut / un|C|.pa de
16 anys) Serveis Socials
Sollicitud Monitor de suport a les activitats esportives 15/7 al 10/9/2024 Inf Inf Inf + tram Institut Barcelona Esports
extraescolars
Campanya Ajuts Activitats extraescolars culturals, artistiques Area de Cultura,
. p . y .l Y. . ’ ques, 9/9 al 7/10/2024 | Inf+tram | Inf | Inf +tram Inf + tram Educacid, Esports i Cicles
cientifiques i tecnologiques (Tardes Educatives) .
de Vida
Ajuts a infants i a_dolescents per a la practica d'activitats 12/9al 22/10 Inf + tram | Inf Inf + tram Institut Barcelona Esports
extraescolars esportives
Impostos municipals
Notificaci6 electronica | 1/07 al 31/12/2024 Inf Inf Inf Inf Inf
Taxa de Guals | 16/07 al 3/10/2024 Inf Inf Inf Inf Inf
I t sob tivitat omi IAE 1/10al 2/12/2024 Inf Inf Inf Inf Inf
mpost sobre activitats econdmiques (IAE) /10 al 2/12/ n n n n n Institut Municipal
- . . o . d'Hisenda
Preu public per a la recollida de residus comercials i industrials | 1/10 al 2/12/2024 Inf Inf Inf Inf Inf
Taxa per la utilitzacié privativa de la via pdblica | 1/10 al 9/12/2024 Inf Inf Inf Inf Inf
Tarifa plana | 15/11 al 10/01/2025 Inf Inf Inf Inf Inf
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Annex 4. Requisits d’ubicacio, superficie, infraestructurai
comunicacions necessaries de la OMAC subseu

Ubicacié

El local de 'OMAC subseu ha d’estar ubicat al municipi de Barcelona a I'ambit dels carrers
encerclats al planol que es mostra a continuacié. La distancia maxima a I'actual OMAC subseu
(OMAC Monumental), ubicada al Carrer de Sicilia, 216 — 218, sera d’1 km, amb una tolerancia
del 10 %.
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La xinxeta verda marca la ubicacié de 'OMAC subseu actual, les banderoles vermelles marquen
les ubicacions de les OAC properes i el cercle verd marca el radi d’1 km amb centre a 'OMAC
subseu actual.

Les oficines d’atencié ciutadana sén les portes obertes de I’Ajuntament a la ciutadania i la seva
presencia al territori contribueix a la construccid de la seva identitat, sostenint la proximitat i la
confiancga en I'administracio. L'OMAC subseu es va implantar al territori, a la ubicacié actual, al
novembre del 2022. Des de la data d’obertura fins a I'agost del 2025 s’hi han completat més de
430.000 atencions, esdevenint una referéncia d’accés als serveis de I’Ajuntament per a la
ciutadania al territori on s’ha establert i consolidat. L’actual OMAC subseu (xinxeta verda al
mapa) dona cobertura a una area centrica de la ciutat que queda desatesa per la distancia amb
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la resta d’oficines (banderoles vermelles al mapa). L'objectiu de la present licitacié en quant a la
ubicacié de I'OMAC subseu és no interrompre la preséncia a I'area de cobertura actual,
prevenint desfigurar la identitat de I’Ajuntament i desorientar a la ciutadania en la relacid de
confianga establerta. Per aixo es requereix que I'OMAC subseu estigui ubicada a una distancia
maxima d’un quildmetre de I'actual OMAC subseu. Com es pot observar al mapa aixd implica
una circumferéncia d’un quilometre de radi amb centre a la ubicacid de I'actual OMAC subseu.
La nova ubicacié dins d’aquesta circumferéncia dona continuitat a I'area de cobertura actual
sense interferir amb les arees de cobertura de la resta d’oficines d’atencié ciutadana
(banderoles vermelles al mapa).

Caracteristiques:

El local haura de tenir una superficie Gtil minima de 500m2, a nivell de carrer, on estara situats
els serveis de primera atencid, peanyes de validacié de cites, quioscs d’autoservei, atencio
generalista i sala d’espera, aixi com I'espai destinat al responsable del servei i coordinacio, i
espais sanitaris per al public.

El local haura d’estar al nivell de la via publica. En cas contrari, el desnivell a I'entrada s’hauria
de salvar per mitja de rampes, amb un desnivell igual o inferior al 10%, per a fer accessible
I’oficina. La porta d’entrada ha de ser d’obertura automatica.

Preferentment, tots els serveis d’atencid han d’estar a la planta baixa. En cas que manqués espai
a planta baixa, a la primera planta es podrien situar altres serveis, com les posicions d’atencid
especialitzada, de treball d’atencié diferida, sala de formacid, sales de reunions, magatzem,
despatxos i espais compartits com I'office i els lavabos. Tots aquests espais han de ser accessibles
per mitja d’ascensors. En total, s’estima que la superficie hauria d’estar al voltant dels 800 m2.
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Aguests espais hauran de tenir una algada no inferior als 2,50 m, llevat de I'espai destinat a nuclis
sanitaris o de magatzem.

Es molt important que aquest espai sigui acollidor per a la ciutadania i per als que hi treballen.
També ha d’oferir connexid a Internet de manera gratuita (WIFI) i punts de recarrega de mobils,
tauletes i portatils (sobretot a la sala d’espera i a la zona d’autotramitacio assistida).

Espai vestibul d’entrada

Es el primer contacte de la ciutadania amb I'oficina i, per tant, ha d’estar al costat de la porta

d’entrada. En aquesta zona hi ha d’haver 2 peanyes on es pugui validar la cita en arribar a la
oficina.

Es necessari que hi hagi espai suficient ja que a vegades la ciutadania ha d’esperar per poder

Oficina Multiservei: un equipament amb

diversos espais i serveis

SALA DE BACKOFFICE DESPATX Rsz‘:rilsoorfs | 1 orree MAGATZEM ‘ PRIMERA
ﬁ PLANTA |
!i l gé? ." } - Serveis que poden
ubicar-se a primera
ﬁ‘l ﬁ‘l & WC o] planta si manca

espai a planta baixa

; SALA
_ FWLTRE ZONA D'ATENCIO
ol _D/ESPERA ‘ PRESENCIAL POLIVALENT P —
- PLANTA
i & 4 ﬂ &4 'dﬂ Eb BAves
& — & - e

Serveis que s’han

ﬂ q AUTOTRAMITACIO ASSISTIDA | @ @ dﬂ Eb :i;:ib{::éri'ameﬂta
owe MRy 43 EE EE .

validar la seva cita. Des del vestibul s’ha de poder accedir a la sala d’espera (o directament a la
zona d’atencid si no hi ha cua) o a la sala d’autotramitacio.

Zona de filtre (primera atencié curta)

A aquesta zona s’ha d’accedir des del vestibul d’entrada i ha de donar accés a la sala d’espera.

Caldria un taulell de 3 posicions, que inclogués un lloc adaptat per atendre a persones amb
mobilitat reduida (cadira de rodes). El taulell ha d’estar en tarima ja que la ciutadania esta de
peu per ser atesa, pero els tramitadors/res asseguts. Des d’aquesta zona s’han de realitzar els
tramits i consultes més senzilles i rapides, que eviten I'acumulacié de cues a la sala.

Sala d’espera
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Ha d’existir una zona d’espera. Hi ha d’haver bancs o cadires per seure, a més d’un espai o un
taulell on la ciutadania pugui escriure.

El nombre de cadires de la sala d’espera s’ha de calcular en funcié del nombre de llocs d’atencid.
Tenint en compte que molts cops les_persones venen acompanyades, amb cotxets d’infants,
etc., el nombre de cadires hauria de ser el doble que el de llocs d’atencid.

Cal instal-lar monitors a les parets (visibles des de totes les posicions de la sala) per avisar dels
torns d’atencié. Aquestes pantalles s’"han de poder utilitzar com a eina de comunicacié amb la
ciutadania, per reproduir videos especifics per campanyes o altra informacié de valor.

Dins de la sala d’espera, caldria un espai destinat a I'exposicié de cartells i fulletons, situats a
prestatges que siguin accessibles per a persones amb cadira de rodes. També s’ha d’incloure un
punt de recarrega de mobils, tauletes i portatils.

Zona d’atencié presencial

Seria la zona d’atencié personalitzada orientada a serveis generalistes i especialitzats, que s’ha
de trobar al costat de la sala d’espera.

La sala d’atencié ha de tenir un minim 12 posicions amb taules que puguin augmentar en funcié
de I'espai per necessitats del servei.

Les dimensions de les taules han de ser d’'un minim de 1,80x0,80 m amb dues cadires per taula
per a les persones usuaries. Cada posicid disposa d’ordinador, escaner i tauleta per signatura.
Com a minim, cada dues posicions hi ha d’haver una impressora per compartir. Les taules poden
estar juntes, perdo amb un panell de separacié entre elles per a més confidencialitat.

Espais per atencions especialitzades

Seria la zona d’atencio personalitzada per a la consulta en profunditat d’informacioé orientada a
serveis especifics, o que requereixin de privacitat. Com a minim una, ha d’estar integrada dins
de la zona d’atencid presencial de la planta baixa, i s’hi ha d’accedir des de la sala d’espera.

Cada despatx ha de disposar d’'una taula amb ordinador i dues cadires per a la ciutadania. Caldria
afegir dues pantalles a la taula (una visible des de la posicid del ciutada o ciutadana i una altra
del tramitador/a per potenciar 'acompanyament a la ciutadania durant I'atencié). Els dos
despatxos d’atencidé podrien estar separats amb parets movibles, per resultar un espai més
versatil.

Area d’autotramitacié assistida

Hi hem de trobar 2 quioscos de tramits d’autoserveii 8 posicions amb 2 cadires i ordinadors amb
connexié al portal de tramits i impressores-escaner perqué la ciutadania pugui tramitar de
manera autonoma. També s’ha d’incloure un punt de recarrega de mobils, tauletes i portatils.

En aquest espai s’ha de garantir I'assisténcia del personal en la tramitacié telematica. Per tant,
hi haura informadors/res acompanyaran als usuaris/usuaries en la seva tramitacio.
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Puntualment, en casos de campanyes concretes, aquestes posicions també s’haurien de poder
utilitzar per atendre la ciutadania.

WC public

Necessitat a nivell d’equipament, incloent lavabos per a dones, homes i un per a persones amb
diversitat funcional amb un canviador per a nadons.

Serveis interns:

e Sala de formacid.

e Sala de reunions. Disposara de dispositius que permetin videoconferencies amb
projector.

e Sala de backoffice. Un espai amb taules on es puguin fer tasques de backoffice, amb
ordinadors i amb una impressora multifuncid i una destructora de paper. A I'espai
s’han d’incloure armaris amb clau per emmagatzematge de documentacié no
digitalitzada.

e Magatzem. Un espai amb armaris per emmagatzematge de material d’oficina,
fulletons.

e Despatxos. Hi ha d’haver 2 despatxos per a la direccié de I'oficina, que es poden ubicar
a prop de la zona d’atencid, si és possible.

e WOC per personal.

e Office-espai de descans pel personal, espai per guardar els seus objectes personals i
per canviar-se de roba.

e Espai per les instal-lacions electriques, sistema refrigeracié, comunicacions...

Comunicacions:

Sera condicié indispensable que I'immoble estigui situat, en linia recta, a una distancia maxima
de 650 metres d’una parada de transport public ferroviari (Metro, Tramvia, FFGG, Renfe).

Donat que I'horari d’obertura de I'oficina és el més ampli de la xarxa, la facilitat per arribar-hi
des de qualsevol barri de la ciutat ha d’estar garantida. Per facilitar-hi I'accés a tot el ventall de
graus de mobilitat que conformen la ciutadania es preveu que s’hi pugui arribar a peu, a un pas
mig, des d’una parada de transport public ferroviari en un temps de 5 a 10 minuts.

Normativa:

Les instal-lacions hauran de complir els requeriments minims establerts en la legislacié vigent
en materia d’accessibilitat i ergonomia i en particular el disposat a la Llei General de Discapacitat
(LGD).

L'immoble ha de disposar de llicencia d’activitats o mediambiental per al seu Us com a oficines
administratives (obertura i funcionament de les seves instal-lacions generals), complint la
normativa vigent d’aplicacid aixi com els requisits del Real decret 486/1997, de 14 d’abril, pel
que s’estableixen les disposicions minimes de seguretat i salut en els llocs de treball, les
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directrius recollides en el Codi Tecnic de I'Edificacio, aixi com tota aquella normativa que li sigui
d’aplicacié.

Les questions basiques que s’han de tenir en consideracié en matéria de Prevencié de Riscos
Laborals (PRL) davant d’un projecte de remodelacié o d’obra nova en una OAC, contemplant la
vessant ergonomica, de seguretat i d’atencié a la ciutadania seran les indicades a la F1-PSSL-01
“Informe técnic: Criteris de seguretat i salut laboral a considerar en la remodelacié de les oficines
d’atencié ciutadana o en el disseny de les noves”, complementari a la IT1-PSSL-04
“Assessorament sobre condicions materials i ambientals en els projectes d’obra nova i reforma
de centres municipals”, on s’indiquen les condicions ambientals del centres municipals. Aquest
document forma part del Sistema de Gestié de Seguretat i Salut Laboral (SGSSL) de I’Ajuntament
de Barcelona.
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Annex 5. Requisits d’infraestructura i comunicacions necessaries a la
subseu de la OMAC

Requeriments d’infraestructura i comunicacions de I'empresa adjudicataria

L'empresa adjudicataria haura de fer el subministrament, instal-lacié i manteniment de tots els
equips necessaris pel funcionament del servei indicats a continuacio:

Connectivitat de la seu remota amb els nodes de comunicacio:

* La solucidé de connectivitat entre la oficina on s’establira I'empresa adjudicataria i la xarxa
municipal sera a través de Fibra optica municipal si I’edifici on es situa |'oficina esta connectat i
per tant aplicara [|'especificat en el document annexat “PlecPrescripcionsTecniques
Telecomunicacions_EspecificacionsEdificacioPublica.pdf” o a través d’una VPN amb ample de
banda garantit d'un 1Gbps amb ['adjudicatari de proporcionar el LOT1 del concurs de
Telecomunicacions de |’Ajuntament de Barcelona.

¢ L'adjudicatari haura d’aportar per la seva part tota la electronica de xarxa necessaria per la
connexié de tots els PCs i Telefons IP. Aquesta electronica de xarxa haura de ser compatible amb
la electronica actualment gestionada i mantinguda per I'IMI per tal de facilitar la seva gestid,
reparacio etc...

¢ Els telefons IP també aniran a carrec de I'empresa adjudicataria sent aquests obligatdoriament
els Cisco o Alcatel compatibles amb les infraestructures de VolP implantades a I'IMI.

e Els punts daccés wifi hauran de ser el model indicats en el document
“PlecPrescripcionsTecniques Telecomunicacions_EspecificacionsEdificacioPublica.pdf”
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Annex 6. Requisits tecnics i caracteristiques de I'’equipament
informatic a aportar per part de I’'empresa adjudicataria

L'empresa adjudicataria haura de disposar de totes les llicencies requerides pel correcte
funcionament de I'’equipament informatic.

L'empresa adjudicataria del present contracte haura de disposar d’un sistema d’alimentacié
electrica ininterrompuda amb capacitat per mantenir el servei disponible i sense interrupcions
durant un minim de 4 hores. Es RECOMANA disposar d’equips de generacié autonoma amb una
autonomia de 48 hores.

L'empresa adjudicataria del present contracte haura de disposar d’un pla de recuperacid de
desastres (DRP), provat anualment que garanteixi la recuperacié de qualsevol dels sistemes,
relacionats amb el servei i sota la seva responsabilitat, en menys de 4 hores.

L'empresa adjudicataria haura de designar les persones amb criteris tecnics de diagnosi i solucié
d'incidencies, que seran les persones de contacte amb la Direccié de Serveis d’'Informacié i
Atencid Ciutadana per a qualsevol eventualitat técnica.

L'Ajuntament de Barcelona, per necessitats del servei, es reserva el dret de modificar en
gualsevol moment I'arquitectura sobre la qual reposa el sistema d'informacid. Aquests canvis
seran comunicats amb suficient antelacié a I'empresa adjudicataria per poder adaptar la seva
estructura als nous requeriments.

L’Institut Municipal d’Informatica es reserva el dret a realitzar auditories tecniques a I'empresa
adjudicataria durant la vigéncia del contracte per tal de comprovar I'adequat compliment de
tots els requeriments tecnologics continguts en aquest plec.

Les caracteristiques dels dispositius llistades son orientatives i podran ser actualitzades en data
d’inici del contracte i al llarg del mateix en base a I’evolucié de la tecnologia, en cas de que se
n’hagin de substituir o adquirir de nous. Les substitucions s’hauran d’assumir en els casos
d’obsolescencia tecnologica (comptant 4 anys de cicle de vida des del moment de I'adquisicid)
o d’incidencies que no estiguin cobertes per garantia. Les caracteristiques s’han d’entendre com
una referencia orientativa en data de publicacio de la licitacid. Les caracteristiques definitives es
facilitaran en els moments en que s’hagin de fer les adquisicions i seran equivalents a les
caracteristiques de referéncia llistades actualitzades en el temps.

Caracteristiques dels ordinadors

MINI ORDINADOR SOBRETAULA

. . Tipus e
Categoria Subcategoria Especificacio

Especificacio
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Processador Model Minim Core i5 14a generacid
Memoria RAM Tipus Minim 16 GB DDR4
Emmagatzematge | Disc dur Minim 512GB SSD
Connexions Minim 3 ports USB-A 3.2, un d’ells de carrega.
2 ports USB-C, un d’ells de carrega.
1HDMI 2.1
2 Display Port 1.4
1 RJ-45
Entrada/sortida d’audio i microfon
Audio Requerit Targeta de so integrada HD
Audio Requerit Altaveus integrats
Targeta grafica Requerit Intel® UHD Graphics 770 o equivalent
Connectivitat Minim Wifi 802.11 ac
sense fils
Bluetooth 4.0
Software Sistema Requerit L'equipament ha de incloure la llicencia de sistema
Operatiu operatiu Microsoft Windows 11 Pro 64 bits
Mides Requerit No superior a 1,5L
Integrat o amb accessori inclos per muntage darrera de
la pantalla.
Seguretat Requerit TPM 2.0
Certificacions Minim Acompliment dels seglients estandards o equivalents:

Requeriments energétics segons s'estableix a la versid
actual Energy Star.

Requeriments ambientals: d'emissions de soroll i altres
aspectes d'eco disseny, tal com s'estableixen a
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I’estandard d'ecoetiquetes tipus | com TCO Certified,
Etiqueta ecologica europea i altres.

Requeriments de components toxics: RoHS-complia

MONITOR SOBRETAULA
: Tipus e
Categoria ... .. | Especificacio
Especificacio
Monitor Minim 23,8”
LED

1920 x 1080 FHD

300 cd/m2

Contrast 1000:1

Refresc: 5ms o menor

Connexions: HDMI, DP, USB-A

Peanya ajustable en alg¢ada, inclinacié i rotacid

Angle de visié minim (1782 H — 1782 V)

Font Requerit Un Unic cable d’alimentacié pel conjunt mini CPU + monitor
d’alimentacié

Webcam Minim HD 720 P amb mecanisme d’ocultacio.

Certificacions Minim Acompliment dels seglients estandards o equivalents:

Requeriments energetics segons s'estableix a la versié actual Energy
Star.

Requeriments ambientals: d'emissions de soroll i altres aspectes d'eco
disseny, tal com s'estableixen a I'estandard d'ecoetiquetes tipus | com
TCO Certified, Etiqueta ecologica europea i altres.

Requeriments de components toxics: RoHS-compliant.

Les qualitats ambientals minimes descrites a I'apartat Certificacions i compliments de la taula
anterior, son d’obligat compliment.

Altres requeriments generals del conjunt:
- Els equips hauran de tenir una garantia de fabricant per un periode de 5 anys.
- Els equips han de pertanyer a la gama professional o d’empresa, no gama retail.
- Afegir el teclat, ratoli i auriculars si en necessiteu.
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- Tant la BIOS com la placa base dels equips han de ser del mateix fabricant del model ofert.

- Els dispositius han de ser nous i originals per el fabricant, no s"admetran models declarats EOL
(End Of Life) o descatalogats.

- Els equips oferts han de tenir una antiguitat maxima de dos anys des del seu llangament o
fabricacié. (Aixo garanteix I’actualitzacid tecnologica i evitant aixi models obsolets o de baixa
gamma)

- La CPU no ha d’ocupar I'espai addicional a la taula de treball

- La CPU ha de rebre I'alimentacié de la mateixa pantalla quedant el conjunt alimentat amb un
sol cable

- Hade ser possible I'extraccid (desacoblament) de la CPU per manteniment o substitucid.

Per les estacions de treball que realitzin el servei de 'OAC Atencid per Videotrucada i I'OVAC,
caldra equipaments auriculars binaurals + microfon tipus DSP independents, connectats al PC
via USB. Aixi com disposar de webcam Full HD

Els serveis basics associats sén la instal-laci6 de la imatge corporativa, etiquetatge de
I’equipament i muntatge al lloc de treball.

Caracterisitques de les impressores multifuncié

Tecnologia Laser monocrom

Tipus de tinta Toner

Interface de connexio USB, Ethernet 10/100

Resolucio 1200x1200 ppp

Velocitat d’impressio 30 planes per minut minim
1 GB de RAM

Doble cara automatic (tant impressié com copia)

Temps primera pagina: maxim 10 s (blanc i negre)

Alimentador de fulles de 50 unitats

Disc dur de 40 Gb minim

Possibilitat autenticacié via PIN/LDAP/Kerberos

Especificacions Possibilitat digitalitzacié PDF, JPEG, TIFF i MTIFF

Safates d'entrada 100+ 1000 fulles (una alta capacitat)

Protocol PCL6

Dimensions reduides? Que vol dir? Identifigueu les dimensions
maximes permeses

Idoneitat tecnica per imprimir i copiar tant en paper 100% reciclat post
consum, com no reciclat, segons la norma EN12281 o equivalent

Eficiencia energetica: Acompliment de I'estandard ENERGY STAR 3.0
per equips de reproduccié d’imatge.
Restriccié de substancies quimiques: ROHS compliant

Certificacions i compliments

Controladors d’impressid Compatible amb Windows 11 i Windows 10 64bits

Les qualitats ambientals minimes descrites a I'apartat Certificacions i compliments de la taula
anterior, sén d’obligat compliment.

pag. 76/ 89



Ajuntament
de Barcelona

&,}

Caracteristiques de I’escaner de sobretaula

Escaner de documents a doble cara RICOH fi-800R o model de caracteristiques equivalents
compatibles amb la digitalitzacié de documents de I’Ajuntament (cOpia segura) per a la seva
incorporacié als expedients telematics.

Tauleta per signatura biométrica

Caldra disposar de:

1. Tauleta Samsung Galaxy Tab S6 Lite WIFI with S-Pen, que és un dispositiu homologat
per a la presentacié d’'un document a signar i per a la recollida i tractament de les
dades biometriques de la signatura realitzada.

2. Suport Rotatiu

3. Altairenovacid anual de la subscripcid al servei SaaS VIDSigner, amb llicéncia de
signatures il-limitades a totes les tauletes.

4. Subministrament, instal-lacié i implantacio, incloent tots els elements necessaris.

5. Manteniment dels dispositius i resolucié d’incidencies.

Cal disposar d’un suport amb cable de seguretat, cable d’alimentacio i suport de subjeccié del
llapis de signar.

Peanya per dispensar tiquets i validar cites

Expositor totem multimédia personalitzat amb la imatge de I’Ajuntament de Barcelona, amb
peu i suport de metacrilat per incloure informacié. Cablejat interior amb magnetotermic de
proteccio, impressora termica de tiquets de torn, player PC amb caracteristiques equivalents a
les llistades pels ordinadors, pantalla tactil industrial i software de securitzacié. Compatible amb
I'aplicacié de validacid de cites comu a totes les OAC que requereix un navegador web
compatible i sera disposada per I'Institut Municipal d’Informatica.

S’adjunten els dos models existents actualment a les Oficines. Es proporcionara la documentacié
tecnica detallada a la empresa adjudicataria en el moment de I’adjudicacid.

CITA PREVIA
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Annex 7. Indicadors d’atencid presencial al quadre comandament de
la DIAC
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Annex 8. Clausules generals de seguretat

D’acord amb Real Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula el Esquema Nacional de
Seguretat (ENS), es té per objectiu determinar les politiques de seguretat adients que estableixin
els principis basics i requisits minims per a la proteccio dels sistemes d’informacid i la informacio
continguda en ells als quals es troba sotmesa I’Administracié publica.

1. Condicions de seguretat generals per empreses proveidores que
proporcionaran el servei amb Sistemes d’'Informacié de I’Ajuntament.

Atenent a serveis prestat per terceres parts a I’Ajuntament de Barcelona emprant els
sistemes propis de I'Ajuntament, s’estableixen els seglents requeriments per
garantir el compliment del Esquema Nacional de Seguretat.

a) Dret d’auditoria: per tal de vetllar per la qualitat del servei, el departament
de Seguretat es reserva el dret d’auditar el servei prestat per I'empresa
adjudicataria. Es contemplen tant auditories de seguretat periodiques com
auditories sobrevingudes si es considerés necessari. En qualsevol cas, si la
realitzacié de |'auditoria es realitzés en les instal-lacions de I'empresa
adjudicataria, aquest haura de garantir l'accés necessari, incondicional i
irrevocable als documents necessaris a I'abast.

La realitzacié de l'auditoria en cap moment eximira I'empresa adjudicataria
del compliment dels compromisos derivats de la prestacié dels serveis.

A la finalitzacié de l'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla
d’accioé per corregir les desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del
resultat sera signat per ambdues parts.

L'empresa adjudicataria, d'acord amb el calendari establert al pla d’accid, es
compromet a portar a terme les activitats establertes en el pla d‘accié. Es
podra verificar que el pla d’accié s’ha implementat correctament.

b) Gestio d’incidents: |'empresa adjudicataria informara al Departament de
Seguretat de I'IMI de qualsevol incident de seguretat, seguint el Procediment
de Notificacidé i Gestido de Incidéencies de Seguretat TIC de I'Ajuntament de
Barcelona establert.

L'empresa adjudicataria col-laborara amb el Departament de Seguretat de
IIMI en la resolucié de qualsevol incident produit en el seu entorn,
proporcionant totes les evidéncies requerides.

c) Confidencialitat: I'empresa adjudicataria s’obliga a no difondre i a guardar
el més absolut secret de tota la informacid a la qual tingui accés en
compliment del present contracte i a subministrar-la només al personal
autoritzat per I'’Ajuntament.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligat a mantenir absoluta

confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer com a
conseqliéncia de la participacié en la present licitacié, o, amb ocasié del
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d)

f)

9)

compliment del contracte, especialment els de caracter personal, que no
podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacié te
designada.

L'empresa adjudicataria sera responsable de les violacions del deure de secret
que es puguin produir per part de les persones al seu carrec. Aixi mateix,
s’obliga a aplicar les mesures necessaries per a garantir I’eficacia dels principis
de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part de les persones
participants en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'empresa adjudicataria es compromet
a destruir amb les garanties de seguretat suficients o retornar tota la
informacié facilitada per I'’Ajuntament, aixi com qualsevol altre producte
obtingut com a resultat del present contracte.

Accés a la informacid: tant si l'accés a les dades es fa als locals de
I’Ajuntament de Barcelona, com si es fa de forma remota exclusivament a
suports o sistemes d’informacié de I’Ajuntament, I'empresa adjudicataria té
prohibit incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacio
expressa i haura de complir amb les mesures de seguretat establertes per
I'IMI.

Control d’accés local: L'empresa adjudicataria haura de protegir les
estacions de treball i es compromet a complir les segilients condicions:

- La informacido revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima
imprescindible. Els dialegs d’accés proporcionaran Unicament la informacio
indispensable.

- El nombre d’intents permesos sera limitat, bloquejant I'accés una vegada
efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

- S’hauran de enregistrar els accessos amb éxit i els fallits.

- El sistema informara a la persona usuaria de les seves obligacions
immediatament després d’obtenir I'accés.

Control d’accés remot: |'empresa adjudicataria haura de disposar dels
mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els Sistemes
d'Informacié de I’Ajuntament, sent els costos de connexié a carrec de
I'empresa adjudicataria.

La connexié remota als sistemes de I’Ajuntament es realitzara seguint els
protocols establerts per I'IMI per als sistemes de I'’Ajuntament.

Gestio de les persones, deures i obligacions: el/la Cap de Projecte de
I'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestié de les
persones i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacio.

L'empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a conéixer al seu
personal els mecanismes i controls necessaris per a garantir I’accessibilitat, la

pag. 81/ 89



‘ﬁ@’ Ajuntament
‘4 de Barcelona

confidencialitat, integritat i la disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament,
i de donar-los a conéixer al seu personal.

El/la Cap de Projecte de |'empresa adjudicataria, abans de l'inici de la
prestacié del servei objecte del contracte, haura de notificar al seu personal
qualsevol obligacio a la que I'empresa estigui sotmesa per contracte i formar
al seu personal en la politica i instruccions de I’Ajuntament que els sigui
d’aplicacié.

El/la Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del
marc del contracte, dels deures i responsabilitats del seu lloc de treball en
matéria de seguretat de la informacié i protecci6 de dades de caracter
personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que pertoqui i fer signar
al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives a la
seguretat de la informacid i protecci6 de dades de caracter personal de
I’Ajuntament.

El/la Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria haura de mantenir
actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites
a l'execucié del contracte on s‘indicara la data en qué van rebre la formacio
en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi com el document d’acceptacid
de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid.

El document d’acceptacio de les obligacions signat per les persones adscrites
a l'execucié d'aquest contracte sera entregat al/la Cap de Projecte de
I’Ajuntament, abans de ser donats els permisos per accedir als Sistemes
d'Informacié de I'’Ajuntament o bé abans de ser facilitada la informacio per al
correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de I'empresa
adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits per
I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que
tingui accés, tant durant el periode de duracié del contracte, com
posteriorment a la seva terminacio.

L'empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la
informacié o treballs resultants de |'objecte del contracte, amb la finalitat de
comprovar el compliment de les mesures i controls previstos en aquest
apartat.

h) Formacio i conscienciacié: I'empresa adjudicataria realitzara les accions
necessaries per conscienciar regularment al personal sobre el seu paper i
responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara
regularment instruccions sobre 1’'Us dels sistemes i tecnologies de Ia
informacidé i comunicacid per part de les persones al servei de I’Ajuntament
de Barcelona; normativa de seguretat relativa al bon s dels sistemes;
normativa d’identificaci6 i comunicacid6 d’incidents, activitats o
comportaments sospitosos que hagin de ser reportats per al seu tractament
per personal especialitzat.
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3)

L'empresa adjudicataria haura de formar regularment al personal en aquelles
matéries que requereixin per a l'acompliment de les seves funcions, en
particular en relacidé a configuracié de sistemes, deteccio i reaccid a incidents,
i gestid de la informacio i dades personals en qualsevol tipus de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidéncies de les diferents accions de formacid
i conscienciacid que I'empresa adjudicataria ha realitzat sobre les persones
assignades a l’'execucié del contracte.

Proteccio del lloc de treball: quan el lloc de treball sigui buit, I'empresa
adjudicataria haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la
documentacié de I’Ajuntament. Unicament es podra disposar del material
requerit per a l'activitat que s'esta realitzant a cada moment.

En relacid a la proteccié d’equips I'empresa adjudicataria es compromet a que
els equips que surtin, o puguin sortir de I'empresa adjudicataria, estaran
protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de pérdua o
robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a
I'empresa adjudicataria que porti un inventari d'equips juntament amb una
identificacio de la persona responsable del mateix i un control regular que esta
positivament sota el seu control. Les persones usuaries hauran de disposar
d’'un canal de comunicacié per informar al servei de gestié d'incidents de
perdues o robatoris, que hauran de ser comunicades a I'IMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot
a l'organitzacio. Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un
accés a altres equips de I'organitzacid, o unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar de: solucid d’antivirus
actualitzada a la ultima versid i configurada per realitzar analisis regulars de
I’equip; politica d’actualitzacié que instal:li els Ultims pegats de seguretat en
un temps raonable, prioritzant les critiques; Firewall habilitat restringint el
transit d’entrada a I’equip al minim necessari.

Comunicacions externes: |'empresa adjudicataria disposara dels mitjans
materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els Sistemes
d'Informacioé de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexid a carrec
de I'empresa contractada.

La connexié és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les
comunicacions externes establerts per I’Administracié Municipal.

L'empresa adjudicataria sera la responsable de custodiar correctament els
certificats digitals lliurats per la interconnexié segura de xarxes i de demanar
la seva revocacié una vegada finalitzada la prestacié del servei. Aixi mateix,
sera responsable subsidiaria de I'Us del certificats personals individuals lliurats
als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.
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k) Proteccié dels suports informatics: I'empresa adjudicataria haura de
gestionar els suports informatics amb informacid de [|'’Ajuntament de
Barcelona seguint les seglents pautes.

- Etiquetat: I'empresa adjudicataria es compromet a etiquetar els suports
d'informacié de manera que, sense revelar el seu contingut, s'indiqui el
nivell de seguretat de la informacié continguda de major qualificacié. Les
persones usuaries han d'estar capacitades per entendre el significat de les
etiquetes, bé mitjancant simple inspeccid, bé mitjancant el recurs a un
repositori que ho expliqui.

- Transport: I'empresa adjudicataria garantira que els dispositius romanen
sota control i que satisfan els requisits de seguretat mentre estan sent
desplacats d'un lloc a un altre. L'empresa adjudicataria garantira que es
segueix el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar
d’un registre de sortida que identifiqui al transportista que rep el suport
per al seu trasllat i d'un registre d'entrada que identifiqui al transportista
que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les
sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti
algun incident.

- Esborrat i destruccié6: |'empresa adjudicataria haura de seguir els
estandards i normes de I'IMI respecte a I'esborrat i destruccié de suports
d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar
informacid, incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports que
hagin de ser reutilitzats per a una altra informacié o alliberats a una altra
organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu contingut.

I) Proteccié de la informacioé: s’hauran de contemplar els seglients camps
d’aplicacio.

- Neteja de documents: I|'empresa adjudicataria disposara d’un
procediment de neteja de documents, el qual retirara d'aquests tota la
informacid addicional continguda en camps ocults, metadades, comentaris
o revisions anteriors, excepte quan aquesta informacié sigui pertinent per
al receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui
ampliament, com quan s'ofereix al public en un servidor web o un altre
tipus de repositori d'informacid.

- Proteccié del correu electronic: en el cas de que l'empresa
adjudicataria faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacio de I’Ajuntament, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén
propies: la informacié distribuida per mitja de correu electronic s’ha de
protegir tant en el cos com els annexes; s’haura de protegir la informacio
d’encaminament de missatges i establiment de connexions; no es
permetra la redirecci6 a dominis de correu publics fora del correu
corporatiu de I'empresa adjudicataria; s’ha de protegir el correu electronic
front spam, programes nocius i codi de mobil de tipus applet.
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m)

n)

Dins de les politiques d’Us del correu electronic s’inclou la limitacié a 1'Us
com a suport de comunicacid privada i el realitzar activitats de
conscienciacio i formacid relatives a I'is del correu personal per detectar
malware o phishing.

El responsable del contracte de I'’Ajuntament avaluara si el contracte ha
de gestionar informacié sensible, especialment protegida en relacié a la
protecci6 de dades personals, confidencial de I’Ajuntament o de les
tecnologies municipals (adreces IP, usuaris, credencials,...)

En cas afirmatiu, I’Ajuntament facilitara a I'empresa adjudicataria un
correu electronic de I’Ajuntament (@ext.bcn.cat) el qual es convertira en
la via de comunicacid entre I'empresa adjudicataria i I’Ajuntament.

Aguesta mesura vol evitar que les empreses externes retinguin informacio
confidencial de I'Ajuntament en servidors de correu aliens a I‘entorn
municipal, durant i sobretot, un cop finalitzat el contrate.

Proteccio de les instal-lacions: les instal-lacions de I'empresa adjudicataria
hauran de disposar de certes condicions de seguretat fisica per evitar els
accessos fisics als repositoris d‘informacid, segons la sensibilitat de dita
informacid i per garantir que la informacié de I’Ajuntament no pugui ser visible
i/o audible des de I'exterior de les instal:lacions.

Gestio d’excepcions: qualsevol excepcid als anteriors apartats no recollida
en el present document en el moment de la contractacié o que ocorri en el
transcurs del servei, haura de ser comunicada per mitja dels canals oficials al
Departament de Seguretat de I'IMI per al seu corresponent tractament i
valoracid. S’haura de presentar de forma clara i concisa I'objecte de I'excepciod
aixi com la modificacié desitjada pel sol:-licitant amb la seva deguda
justificacio.

Son d'obligat compliment les clausules de I'apartat anterior conjuntament amb les
descrites a continuacio:

a)

b)

d)

Dimensionament: I'empresa adjudicataria ha de garantir que disposa de les
persones necessaries i amb les qualificacions professionals adients per
garantir la correcta prestacio del servei.

Analisis forenses: I'execucid6 d’analisis forenses sera responsabilitat
exclusiva del Departament de Seguretat de I'IMI . L'empresa adjudicataria
haura de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el coneixements
de les plataformes i tecnolodgics que facin falta. Les peticions de col-laboracio
es realitzaran a través dels procediments i canals establerts entre el
Departament de Seguretat de I'IMI i I'empresa proveidora.

Control accés local: sumat a les obligacions anteriors, s’haura de informar
a la persona usuaria de I'GItim accés efectuat amb la seva identitat.

Mitjans alternatius: |'empresa adjudicataria garantira I'existéncia i
disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la informacié per al cas
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que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran d’estar
subjectes a les mateixes garanties de proteccido que les detallades
anteriorment. Igualment, s'haura d’establir un temps maxim perque els
equips alternatius entrin en funcionament.

e) Protecciéo dels suports informatics: addicionalment a les obligacions
establertes anteriorment:

- Esborrat i destruccié: en cas de que la naturalesa del suport no permeti
un esborrat segur o quan aixi ho requereixi el procediment associat al tipus
d'informacié continguda, s’hauran de destruir de forma segura els suports
fent us dels productes certificats per I'IMI.

- Criptografia: qualsevol informacid corporativa que requereixi ser xifrada
a la seva ubicacié d’'emmagatzemament, en particular a tots els dispositius
extraibles del tipus CD, DVD, discos USB, o uns altres de naturalesa
analoga, han de seguir els estandards de seguretat, custodia i proteccid
de les claus establerts pel Departament de Seguretat de I'IMI.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir
referents amb la informacid municipal o corporativa, I'empresa
adjudicataria haura de presentar-les per ser validades pel Departament de
Seguretat de I'IMI i/o seguir els estandards i normes de I'IMI.

2. Condicions de seguretat generals per empreses proveidores que
proporcionaran el servei amb els seus propis Sistemes d'Informacio.

Atenent a serveis prestat per terceres parts a I’Ajuntament de Barcelona emprant els
sistemes propis de I'empresa adjudicataria, s’estableixen els requeriments per
garantir el compliment de diferents regulacions com la normativa de Proteccidé de
Dades de Caracter Personal i la llei 39/2015, d’1 d’octubre, de Procediment
Administratiu Comu0 de les Administracions Publiques i pel RD 203/2021, de 30 de
marg, pel que s’aprova el Reglament d’actuacié i funcionament del sector public per
mitjans electronics.

Pel qué fa als aspectes propis de seguretat, es tindra especial cura de preveure que
els productes finals compleixin amb el que estableix el RD 311/2022, de regulacié de
I'Esquema Nacional de Seguretat corresponent al nivell BAIX.

L'empresa adjudicataria es compromet a vetllar pel compliment de la legislacié vigent
aplicable a l'objecte del contracte i especialment pel qué fa referéncia a la proteccid
de dades de caracter personal. D’igual manera per qualsevol obligacié legal que
recaigui en I’Ajuntament, I'empresa proveidora haura de donar compliment per la
part que li correspongui segons |'abast del contracte.

Es per aix0, que I'empresa adjudicataria haura d’acreditar la conformitat amb I'ENS
mitjancant alguna de les segiients opcions:

- Certificacid oficial d’'una entitat de certificacio acreditada.
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- Informe de compliment on es detalli que els productes de seguretat,
equips i aplicacions compleixen amb totes les mesures aplicables per
I’'ENS.

L'empresa adjudicataria garantira I'accés per part de I'IMI a auditar tota la informacio
necessaria per donar compliment a aquestes regulacions (procediments, analisi de
riscos, registre d’incidents, pla d’adequacio, etc.).

Addicionalment a les obligacions establertes per I'ENS corresponents al nivell Baix,
I'empresa adjudicataria haura de donar compliment als seglients requisits:

a) Responsable de Seguretat: s’haura de nomenar un Responsable de
Seguretat, el qual vetllara pel compliment dels seglients requeriments:

- Actuar d’interlocutor Unic per a tots els aspectes de seguretat del
contracte.

- Garantir que tots els serveis prestats es realitzen d’acord al model i
requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la normativa de
seguretat vigent.

- Garantir i liderar la correcta implantacié dels nivells de seguretat i les
corresponents mesures técniques, organitzatives i juridiques.

- Informar al seu personal sobre qualsevol obligacié a que I'empresa estigui
sotmesa per contracte, formar el seu personal en les politiques de
I’Administracié Municipal en cas de que sigui necessari i fer signar un
document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacio i proteccié de dades de caracter personal detallades.

- Mantenir actualitzada i disponible en tot moment una llista de les persones
adscrites a I’'execucié del contracte on s’indiqui la data on van rebre la
formacio en politica i instruccions de I’Administracié Municipal i I'acceptacid
de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid.

b) Delegat de Proteccié6 de Dades: s’haura de comunicar les dades de
contacte del delegat de proteccié de dades o en el seu defecte, de la persona
encarregada del tractament de dades de caracter personal.

c) Dret d’auditoria: per tal de vetllar per la qualitat del servei, el departament
de Seguretat es reserva el dret d'auditar el servei prestat per I'empresa
adjudicataria. Es contemplen tant auditories de seguretat peridodiques com
auditories sobrevingudes si es considerés necessari. En qualsevol cas, si la
realitzacié de l'auditoria es realitzés en les instal-lacions de I'empresa
adjudicataria, aquest haura de garantir l'accés necessari, incondicional i
irrevocable als documents necessaris a I'abast.

La realitzacié de l'auditoria en cap moment eximira I'empresa adjudicataria
del compliment dels compromisos derivats de la prestacié dels serveis.
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A la finalitzacié de l'auditoria, es revisaran els resultats i s'elaborara un pla
d’accio per corregir les desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del
resultat sera signat per ambdues parts.

L'empresa adjudicataria, d’acord amb el calendari establert al pla d'accid, es
compromet a portar a terme les activitats establertes en el pla d‘accié. Es
podra verificar que el pla d’accié s’ha implementat correctament.

d) Gestié d'incidents: I'empresa adjudicataria informara al Departament de
Seguretat de I'IMI de qualsevol incident de seguretat (entre d’altres
ciberincidents, incidents de credencials, indisponiblitat de sistemes i/o serveis,
afectacions de dades personals) tot seguint el Procediment de Notificacid i
Gestid de Incidencies de Seguretat TIC de I’Ajuntament de Barcelona establert
per I'IMI.

L'empresa adjudicataria col-laborara amb el Departament de Seguretat de
IIMI en la resolucié de qualsevol incident produit en el seu entorn,
proporcionant totes les evidéncies requerides.

So6n d’obligat compliment les clausules de l'apartat anterior conjuntament amb les
regulacions establertes per el RD 311/2022 de regulacié de I'Esquema Nacional de
Seguretat (ENS) corresponents al nivell MIG.

Addicionalment a l'abast establert per I'ENS per al nivell Mig amb la seva
corresponent acreditacio de la conformitat segons |'establert anteriorment, I'empresa
adjudicataria haura de garantir que totes les persones que tractin dades o sistemes
de tractament de dades de nivell sensible signin un Acord de Confidencialitat
individual, reservant-se I'IMI el dret d’auditar aquest aspecte.
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Annex 9. Terminologia basica i sigles de referéncia

Amb la finalitat de facilitar la comprensid del document, en aquest annex s’informa el
significat d’algunes paraules que es consideren clau, aixi com d’algunes sigles que son
habituals en la terminologia d’aquest plec..

Atencio: Fa referencia a cada contacte que s’estableix amb una persona sol-licitant
d’informacié o per la realitzacié d’una gestid, pels diferents serveis: presencials (visita); a
distancia; o en mode assistit.

Activitat: Cada una de les gestions que es realitza al llarg d’'una atencid.

Empresa adjudicataria: Empresa que ha participat en la licitacié i a qui s’ha adjudicat el
contracte.

Sigles:

DIAC: fa referéncia Direccio de Serveis d’Informacid i Atencié Ciutadana, direccio de
I’Ajuntament de Barcelona, dintre de la de la Geréencia de Serveis Generals que promou el
present concurs.

OMAC: fa referéncia als serveis prestats a les Oficines de Multiserveis d’Atencié Ciutadana
OAE: fa referéncia als serveis prestats a I’Oficina d’Atencid a les Empreses

010: fa referencia al Telefon de Informacié i Atencid ciutadana de I’Ajuntament de Barcelona
ANS: Acords de Nivell de Servei. Es tracta dels indicadors de qualitat i de control del servei,
d’obligat compliment per 'empresa adjudicataria.

IRIS: fa referéncia al Sistema de gestié de les Queixes, incidencies, peticions de servei

OVT: fa referéncia a la Oficina virtual de Tramits (Portal de tramitacié web)

PPT: fa referéncia al present Plec de Prescripcions Técniques

QMATIC o ORCHESTRA: fa referéncia al sistema de gestid de cues de I'atencié presencial, del
qual s’obtenen dades estadistiques com el nombre i tipus d’atencions, els temps d’atencid,
els temps d’espera i altres indicadors d’atencid.

RAT: fa referéncia al Sistema de informacioé que recull I'activitat de tramitacid de tots els
serveis (Registre d'Activitats i Tramits)

IMI: fa referencia a I’ Institut Municipal d’Informatica, entitat responsable de les
comunicacions i sistemes d’informacid de I’Ajuntament de Barcelona.

PMAC: fa referencia a la Plataforma Multicanal d’Atencié Ciutadana, que son els sistemes,
propietat de I’Ajuntament de Barcelona, que permeten rebre i emetre les interaccions
telefoniques.

GAT: aplicacié de gestid d’activitat de Barcelona Activa, on s’obren les peticions de servei de
les persones usuaries i es registren les accions realitzades per les diferents unitats de
Barcelona Activa.
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