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SERVEI D'ASSISTENCIA TELEFONICA EN L'AMBIT DE SERVEI DE
DEPENDENCIA DE L'AJUNTAMENT DE CORNELLA DE LLOBREGAT
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1. OBJECTE DEL CONTRACTE JUSTIFICACIO

La gesti6o dels serveis socials i dels equips de valoracié de la dependéncia a
Catalunya s'enfronta a una saturacié estructural critica. Segons el preambul
del Decret Llei 4/2026, l'augment sostingut de les sollicituds (duplicades en
I'dltima década) i I'envelliment poblacional han generat una llista d'espera de
més de 64.000 persones. Aquesta situaci6 no només representa una
"desproteccio efectiva" que afecta la dignitat humana (Art. 10 CE), sin6 que
constitueix una vulneracié directa del dret a una bona administracio, recollit a
l'article 30 de 'Estatut d'Autonomia i a 'article 22 de la Llei 26/2010.

Des d'una perspectiva de gestio publica, els retards administratius han derivat
en la generacio d'expedients de reintegrament de prestacions de quanties
importants, suposant un risc patrimonial per a I'Administraci6. Per mitigar
aquest impacte, el Decret Llei 4/2026 autoritza, mitjancant la seva Disposicio
Addicional Primera, la tramitacié urgent dels contractes necessaris (segons
l'article 119 de la Llei 9/2017) per implementar mesures d'agilitzacié. En aquest
context, l'externalitzaci6 del servei d'assisténcia telefonica és una decisio
estratégica per redimensionar l'atencio i garantir que les prestacions resolguin

les necessitats immediates dels ciutadans.

1.1. Definicié de I’objecte.

L'objecte del present contracte consisteix en la prestacio del servei d'assisténcia
telefonica per a la tramitacio, la concertaciéo d'entrevistes i 'assessorament
integral al ciutada en ’ambit de la dependéncia.

Aquest servei es configura com un suport essencial a l'atencié social basica
mitjancant canals telematics. Atesa la seva naturalesa de servei public de
competéncia municipal i la seva vinculaci6é directa amb la proteccié de drets
fonamentals, aquesta prestacio s'integra en l'estructura de gestié ordinaria del

sistema de dependéncia.

2. DEFINICIO DEL SERVEI
Servei d'assisténcia telefonica i1 telematica a la ciutadania usuaria de

dependéncia, el que engloba gestionar telefonica i telematicament les visites al
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servei de dependéncia, informar a les persones usuaries del servei de
dependéncia municipals i no municipals i facilitar-ne la gestié telematica.

Es la prestacié d'un servei public de competéncia municipal d'atencié social per
mitjans telematics. Atesa la naturalesa de les dades i la vulnerabilitat dels
usuaris, aquest servei es pot entendre com un suport técnic i professional
especialitzat.

Actualment, el procés de valoracio6 i reconeixement es duu a terme de manera
“manual i individualitzada", fet que col-lapsa els equips técnics. El present servei
actua directament sobre la recollida i gestid6 de demandes per alliberar els

professionals de carregues burocratiques.

3. FUNCIONS.

3.1. Ambit funcional i tasques principals El servei engloba la gesti6
telefonica i telematica integral, 'assessorament técnic i el suport en la
tramitacio, mitjancant les seglients funcions:

e Gestio d'agendes integrades: Planificaci6 i concertaci6 de cites
(presencials, telefoniques o domiciliaries) en coordinaci6 amb els
calendaris dels professionals del servei. Inclou la insercio i actualitzacié
directa de les dades en el programari de gestio d'expedients.

e Suport a la tramitacio telematica: Gesti6 administrativa vinculada a
l'obertura d'expedients socials, complementaci6 de fitxes personals i
garantia de l'obtencio i registre del consentiment informat.

e Gesti6 documental: Recepcio, verificacio i carrega en el gestor
documental de la documentaciéo preceptiva (DNI, informes de salut,
documentacio economica i d'altres requerits per la normativa).

e Assessorament en prestacions i ajuts: Orientacio especialitzada sobre el
sistema de dependéncia, suficiéncia economica, bons socials i ajuts a
I'habitatge.

e Acompanyament i suport interadministratiu: En coheréncia amb el
desplegament del Pla Cura, el servei realitzara 'acompanyament actiu a
la ciutadania en 1'Gs de les plataformes d'administracié electronica. Aixo
inclou l'assisténcia técnica directa en la tramitacio telematica davant la

Generalitat de Catalunya, com a administraci6 competent en el
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reconeixement de la situaci6 de dependéncia, garantint la correcta

presentacio de sol'licituds i 'aportacié de documentacio per minimitzar

els requeriments d'esmena i agilitzar la resoluci6 dels expedients.

4. REQUISITS

4.1.

Personal adscrit a I’execucio del contracte:

Titulacié oficial obligatoria minima per cadascu dels dos perfils
vinculada a l'ambit de servei de dependéncia del personal que
realitza les assisténcies ( treballadors socials, educadors socials,
integrador social o psicolegs).

Experiéncia minima d’un any per a cadascu dels dos perfils, en temes
relacionats amb l'ambit del servei de dependéncia.

El servei es prestara minim amb els seglents idiomes: Catala i

Castella.

Caldra complimentar ’annex 1 de la memoria justificativa i acompanyar

documentacio6 acreditativa.

4.2.

Tasques a realitzar pel personal:
Assisténcia telefonica a ciutadans wusuaris de dependéncia de
I'Ajuntament de Cornella de Llobregat per a la tramitacio
administrativa.
Atendre el primer nivell de qualsevol incidéncia técnica que a la
ciutadania li resulti de 1'as de les plataformes de tramitacio6 electronica
des dels seus dispositius.
Connexio remota al PC del ciutada (sempre que sigui possible) quan
sigui necessari per la resolucié de la incidéncia plantejada i sempre
que el ciutada ho autoritzi expressament.
Les incidéncies que no siguin de primer nivell, s’hauran de reportar
als técnics municipals d'acord amb els protocols de coordinacié que
s’estableixin amb l'ajuntament, segons la naturalesa de la
incidéncia.
La prestacio del servei es fara com a minim pels seglients canals:

> Telefonic, utilitzant una numeraciéo corresponent a la
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provincia de Cornella de Llobregat, proporcionat per l'empresa
adjudicataria.
> Via WhatsApp.
»  Via correu electronic.
»  Via missatgeria SMS.
Informe mensual de la prestacio del servei que proporcionara
l'adjudicatari amb la segiient informaci6é minima:
- Tipus d'incidéncia.
- Data.
- Descripcio
- Resolucio
- Temps dedicat
Informe-proposta de millores detectades en relacié a les eines i/o
procediments que s'utilitzen per poder fer una planificacio de
millores del servei.
Reunions periodiques de seguiment i coordinacié amb l'ajuntament

i els departaments implicats en 1'atencio.

GESTIO DEL PERSONAL

L'equip del projecte estara format per personal de l'empresa
adjudicataria i per personal designat per I'Ajuntament de Cornella
de Llobregat.

Qualsevol canvi en la composicié de l'equip de treball proposat per
I’'empresa haura de ser comunicada a I'Ajuntament, indicant el perfil
dels nous integrants de l'equip. Sera competéncia de l'Ajuntament
donar per valida la proposta de canvi. Caldra acreditar que el nou
membre proposat compta amb la titulaci6 minima i experiéncia
minima requerida, aixi com l’acreditacié dels criteris qualitatius

ofertats.

5. HORARI DEL SERVEI

L’atencio telefonica donara cobertura al servei d’atencidé ciutadana de dilluns a

divendres, en dies habils, de 08:00 a 15:00 h.
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Les hores de dedicacio del personal s’ajustaran al que estableixi el seu conveni

laboral (38 hores). Per tant, en aquestes tres hores setmanals de diferéncia

hauran de realitzar les tasques seglents:

e Donar d’alta tots els expedients de les persones ateses.
e Gestionar tota la documentaci6, el que comporta:
1- Puyjar la documentacio
2- Comprovar que les dades aportades son correctes
3- Realitzar consultes amb altres administracions
4- Registrat tots els passos a 'expedient social
5- Revisio dels expedients amb assignacio dels

corresponents referents socials i gestio de la seva agenda

6. REQUISITS JURIDICS

La soluci6 proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en matéria

d'administraci6 electronica i, particularment, a:

Llei 39/2015, d’l d'octubre, de procediment administratiu comu de les
Administracions Publiques.

Real Decret 203/2021, de 30 de marg, pel que s'aprova el Reglament d'actuacio
ifuncionament del sector public per mitjans electronics.

Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei
20/2015, de 29 de juliol.

Llei 29/2010, de 3 d'agost, de 1'as dels mitjans electronics en el sector public
de Catalunya. 4/7

Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguretat en I'ambit de 'Administracié Electronica, modificat pel Reial Decret
951/2015, de 23 d'octubre.

Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat.

Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacio de la informacié del
sector public, actualitzada mitjancant la Llei 18 /2015, de 9 de juliol.

Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de Dades i Garantia dels

Drets Digitals (LOPDGDD).
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Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocio de I'Autonomia Personal i
Atenci6 a les persones en situacio de dependéncia

Decret 142/2010, d'11 d'octubre: Pel qual s'aprova la Cartera de Serveis
Socials, que detalla quines prestacions son garantides i quines son
col'laboradores.

Decret 124/2024 Regula el reconeixement de la situacio de dependéncia i el
dret a les prestacions, aixi com l'elaboracio del Programa Individual d'Atencio
(PIA).

Decret Llei 4/2026, d'agilitzacié de la gestié del Sistema per a I'Autonomia i

Atencio6 a la Dependéncia

7. QUALITAT DE SERVEI

Incidéncies critiques i temps de resposta i resolucio

Entenem per incidéncia qualsevol esdeveniment que no forma part de 1'operacio

estandard i que causa, o pot causar una interrupcio, o una reduccié de les

funcionalitats o del servei ofert.

Incidéncies critiques: Es tracta d'incidéncies que afecten a l'operativa del

servei,
produint una interrupcié del mateix.

Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des que es comunica a

I'empresa subministradora l'existéncia d'una incidéncia fins que l'esmentada
empresa comenca a treballar per a la seva resolucio.

Temps de resolucié: Temps maxim transcorregut des que es comunica a

I'empresa l'existéncia d'una incidéncia fins que I'esmentada empresa facilita
una soluci6 temporal que resolgui provisionalment el problema o be una solucio
definitiva al mateix. Una incidéncia critica resolta temporalment, es converteix

en una incidéncia no-critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els seglients Acords de Nivell de Servei

(SLA) minims:

Incidéncies critiques:

e Temps de resposta maxima: 1 hora.
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e Temps de resoluciéo maxima: 4 hores.
e Incidéncies no critiques:
e Temps de resposta maxima: 4 hores.

e Temps de resoluciéo maxima: 2 dies habils.

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar
amb el departament municipal de I’Area de Gesti6é dInformatica amb la finalitat
d’habilitar el mecanisme més convenient en cada cas, per a dur a terme les tasques
requerides, aixi com consensuar la finestra de manteniment més idonia. Les
esmentades finestres de manteniment es trobaran, en general, fora de l'interval de
I'horari d'atencio, excepte circumstancies excepcionals aixi valorades.

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacio
d'incidéncies al seu Centre de Servei a 1'Usuari, que podra ser per via telefonica,
correu electronic, o a través dun portal web.

Caldra que l'adjudicatari designi un responsable técnic del sistema de
manteniment integral i resolucié d’incidéncies amb l'objectiu de fer el seguiment
de les incidéncies que es reportin indicant el seu nom, carrec, teléfon de contacte,
i e-mail.

Aixi mateix s’hauran d'atendre consultes sobre operatéria i l'explotacio de les
aplicacions, ja sigui per via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels

aspectes tant de tipus conceptual com de tipus informatic.

8. CONFIDENCIALITAT DE LA INFORMACIO

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb ocasio
del compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra
copia o utilitzar amb una finalitat diferent que la que té com objecte el present
contracte, ni tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacio.

L'empresa adjudicataria es comprometra a la no difusio6 de cap tipus de codi d'accés
o qualsevol altre tipus d'informaciéo que pugui facilitar 1'entrada als sistemes de
I'Ajuntament, aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es
concedeixin al seu personal per l'execucio d'aquest contracte.

L'empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint

8
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el sistema actualitzat i degudament administrat per evitat qualsevol tipus
d'amenaces o atacs per elements externs o interns.
L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a l'Ajuntament o a qualsevol tercer degut a lincompliment de
qualsevol de les condicions esmentades.
Durant la fase d’implantacié i manteniment l'adjudicatari, i l'empresa o
empreses subcontractades, tindran la consideraci6 d'encarregats del
tractament i hauran de donar compliment a tota la legislaci6 aplicable, i
especialment a les seglients disposicions:

¢ Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 3/2010, de 8 de gener.

e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Protecciéo de Dades i Garantia dels
Drets Digitals (LOPDGDD).

9. LLOC
Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte es
realitzaran de forma virtual o en les dependéncies de I'Ajuntament de Cornella de

Llobregat, segons s'acordi.

10.EINA D’ACCES REMOT AL CIUTADA

L'empresa contractista haura de dona el suport al ciutada de forma telefonica, Via
WhatsApp, correu electronic, SMS o per accés remot a 'ordinador del ciutada.
L'empres s'haura d'adaptar al canal que li sigui més facil al ciutada.
Si es dona el suport per accés remot, aquest accés haura de complir els requisits
seguents:

e Eina d'accés remot validada pel Servei d’informatica de I'Ajuntament.

e Ha de ser una accés temporal, limitat a la resolucié d'una incidéncia.

e L'accés durant una connexi6 remota a dades de caracter personal o
confidencial, el responsable de les quals sigui I'Ajuntament de Cornella de
Llobregat, esta sotmeés a les clausules de confidencialitat i encarrec de

tractament del plec de clausules administratives particulars.

11.TRASPAS ENTRE EMPRESES AL FINALITZAR EL CONTRACTE

En cas de resolucié del contracte, les empreses adjudicataries de la present
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licitacio es faran responsables de la transmissié completa, i de forma correcta, de
tota la informacié necessaria per a la continuacio del servei cap al seu nou entorn,
aixi com del possible cost propi d'aquest traspas d'informacio.

Es duran a terme totes les reunions i procediments que es considerin necessaris
per fer la transferéncia de la forma més adient.

Es preveu un temps maxim de 7 dies per la posada en funcionament del servei, un
cop esgotat aquest termini maxim, el servei ha de estar plenament operatiu.
Atesa la necessitat de donar el servei sense interrupcions, i entenent la necessita
de disposar d'un temps determinat per posar en funcionament el servei, en cas
que en una futures licitacions, el nou contracte es sera efectiu 7 dies abans de la
conclusio d'aquest, el que permetra el traspas d'informacié i la posada en

funcionament dels elements tecnologics sens interrompre el servei.
En cas que la nova empresa adjudicataria sigui la mateixa, i atés que no sera

necessari traspassar el servei a una nova empresa, es procedira a resoldre el

contracte actual en el moment en que es formalitzi el nou contracte.

Sr. Oscar Toledano Lopez Sra. Agnés Mateo Murcia

CAP DE L’AREA DE DE GESTIO CAP DE L'AREA TECNICA
INFORMATICA D'ACCIO SOCIAL

Cornella de Llobregat, a data de la signatura electronica.
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